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B I B L I O T H E Q U E  
S E R V I C E  I N T E R E T A B L I S S E M E N T S  D E  U N I V E R S I T A I R E  
COOPERATION DOCUMENTAIRE - SICD 2 D R O I T  -  L E T T R E 5  
A D M I N I S T R A T I O N  
Diplome de conservateur 
Module gestion et conduite de projet 
Proict: Conception de la fonction accueil bibliographique general et specialise a la 
bibliotheque universitaire Droit-Lettres de Grenoble. 
Origine du nroiet : 
Le projet « DOC 2000 » (1999 - 2003) developpe une politique s'attachant a la creation d'un 
systeme d'information documentaire (y compris la numerisation des catalogues de la BU et 
1'integration des BUFR), la reorganisation fonctionnelle (nouvel organigramme), une nouvelle 
presentation des coliections (poies disciplinaires et non plus sections, extension du libre-acces 
et classification DEWEY) et la restructuration architecturale de Vensemble du batiment de la 
bibliotheque universitaire Droit-Lettres. Lors du travail de programmation de cette 
restructuration, des orientations ont ete prises pour 1'organisation de la fonction accueil 
bibliographique. 
Objectif: 
Dans cet ensemble il paraTt indispensable de redefinir le service de reference ou d'accueil 
bibliographique avec plusieurs niveaux afin qu'il soit central dans le projet architectural et 
dans 1'organisation des services. 
Planning : 
La cabinet d'architectes Du Besset-Lyon entamera la reflexion sur l'APS en janvier 2000. La 
duree prevue est de 12 semaines. II est souhaitable qu'un maximum d'orientations soient 
ftxees en phase d'APS, la phase suivant d'APD etant davantage technique. 
Les personnes ressources seront: Marie-Madeleine SABY, conservateur, chef de projet pour 
la restructuration de la BU et Marie-Noelle ICARDO, directrice du SICD2, chef de projet 
pour DOC 2000 
, X x • 
MMSab)', le 26 novembrc 1999 
Tel. (+33) 04 76 82 61 61 - Fax (+33) 04 76 82 61 68 - secdir.sicd2@upmf-grcnoble.fr 
1130, avenue centrale - Domainc univcrsitaire - Adresse postalc: SICD 2 - BP 85 - 38402 St-Martin-d'1-I^res cedex 
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LES ACTEURS DU PROJET 
Le commanditaire: 
Marie-Madeleine Saby, conservateur au SICD 2 de Grenoble, adjointe a la directrice, 
chef de projet pour la restructuration de la BU. 
L'equipe-projet: 
Helene Bouquin 
Frangoise Delfour 
Jean-Luc de Ochandiano 
Marion Loire 
Sylvie Martin 
Le tuteur du projet: 
Jean-Michel Salatin, professeur & 1'enssib 
Le comite de pilotage : 
Lucie Albaret, conservateur a la BU droit-lettres 
Claudine Audemard, responsable de la BUFR de droit 
Jerome Brunet, inspecteur de magasinage a la BU droit-lettres 
Karin Busch, bibliothecaire responsable du PEB a la BU droit-lettres 
Andree Cogne, inspecteur de magasinage a la BU droit-lettres 
Marie-Noelle Icardo, directrice du SICD 2 de Grenoble 
Marie-Madeleine Saby, adjointe a la directrice, commanditaire 
Frederique Simonot, documentaliste, responsable de la formation des usagers a la BU 
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MIEUX INFORMER ET MIEUX FORMER 
Pour un nouvel accueil a la BU droit-lettres de Grenoble 
L'ACCUEIL, UN ENJEU POUR LES BIBLIOTHEQUES UNIVERSITAIRES 
Depuis quelques anndes, les BU connaissent des dvolutions importantes : 
e Une massification des effectifs etudiants qui m6ne h une diversification des 
categories socio-culturelles representees: ces nouveaux publics ont un rapport au livre 
plus distendu et une pratique des biblioth6ques souvent incertaine. 
• Un developpement des technologies de 1'information et de la communication 
(TIC): de nouveaux modes d'acces a 1'information permettent un d6veloppement 
extraordinaire de 1'offre documentaire. Mais la multiplication des sources d'information 
complexifie l'acc6s aux savoirs et certaines TIC, comme Internet, posent le probleme de 
la validation des informations diffus6es. 
Ces transformations impliquent une modification en profondeur de 
1'organisation des bibliotheques et des metiers qui leurs sont lies. 
e Le r61e de mediateur, d'interm6diaire entre le lecteur et 1'information est devenu un 
eldment indispensable pour donner une information pertinente. Le mediateur doit 
apprendre au & lecteur ii-appiundrc a maitriser cette information. La bibliotheque ne 
peut plus seulement etre un lieu ou l'on gere et ou l'on communique des documents. 
• L'organisation fonctionnelle de la bibliotheque doit s'adapter a cet imperatif en 
donnant une importance accrue a la dimension accueil dans les organigrammes des 
6tablissements. 
e L'organisation materielle de la bibliotheque doit rendre compte de cette 
transformation par la multiplication des banques d'accueil et leur place centrale dans les 
locaux des BU. 
v 
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LE CADRE DE NOTRE PROJET : LA BU DU SICD 2 DE GRENOBLE 
Le SICD2 de Grenoble est lie aux Universites Pierre Mendes-France et Stendhal 
qui regroupent principalement des filieres juridiques, litteraires, 6conomiques et de 
sciences sociales et qui rdunissent un peu moins de 30 000 etudiants. Le SICD est form6 
d'une BU et de 33 BUFR ayant des tailles, des statuts et des organisations tres divers. 
La BU regroupe 98 agents ; le batiment, qui date de 1966, offre 9430 m2 de surface sur 
trois dtages, dont 6446 sont attribues aux salles de lecture. 
La BU propose actuellement un accueil qui n'a jamais fait 1'objet d'une 
reflexion globale et qui lui para!t largement insatisfaisant. En effet, il repose 
essentiellement sur les magasiniers h 1'exception de celui propos6 dans la salle des 
catalogues qui, du fait de son emplacement, est tres peu visible. 
Des travaux de rdhabilitation des locaux qui doivent commencer cet 6t6 sont 
1'occasion d'apporter un certain nombre de transformations pour mieux rdpondre aux 
besoins des utilisateurs : 
e Une r6organisation en poles disciplinaires mettant fin a la s6paration des publics selon 
leur niveau d'6tude. 
e Une reorganisation des services de la BU. 
e Une r6organisation g6nerale de 1'accueil pour laquelle des eleves conservateurs de 
1'ENSSIB ont 6t6 sollicit6s. 
NOS OBJECTIFS 
Pour nous permettre de proposer des sc6narios coherents a notre commanditaire, 
nous avons men6 une etude prealable qui s'est decomposee en deux etapes : 
e Nous avons d'abord men6 des observations et des entretiens nous permettant de 
mieux connaitre la BU, son organisation interne, la maniere dont fonctionnait 1'accueil 
et quelles 6taient les attentes de ses agents dans le domaine. 
e Cette 6tude nous a permis de poser un premier diagnostic et d'61aborer des outils 
permettant de mieux connaltre les besoins et les attentes des usagers (etudiants et 
enseignants) et de mieux cerner les relations entre la BU et les BUFR, par le biais de 
questionnaires et d'entretiens semi-directifs a partir de grilles 61aborees au pr6alable. 
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Sur la base de cette etude, nous avons propose deux scenarios. L'un d'eux a ete 
retenu et developpe. Ce scenario repose sur les principes suivants : 
e Developper 1'aceueil et Porganiser rationnellement en fonction d'objectifs fixes en 
amont et revisables periodiquement. Cela doit permettre de repondre au mieux a 
l'evolution des pratiques et des attentes des usagers. 
• Proposer differents types d'accueil r6pondant chacun & des besoins specifiques au 
travers de differents supports d'accueil (physiques, par le biais de documents papier, 
en ligne). Cette diversification des propositions faites aux lecteurs doit permettre de 
couvrir tous les besoins que peuvent rencontrer les usagers au cours de leur demarche 
aupres de la BU. 
• S'adresser a tous les usagers quelles que soient les banques d'accueil tout en 
preparant les agents a adapter Ia reponse en fonction du niveau de la demande. 
e Donner une place centrale a la methodologie documentaire dans le dispositif 
d'accueil, dans le but d'accroitre 1'autonomie des usagers et donc de leur permettre, h 
terme, de maitriser 1'information regue. 
NOS PROPOSITION S 
Pour mettre en auvre les principes enonces, le dispositif suivant a et6 propose : 
e Mise en place d'un service transversal pilotant les differents aspects de 1'accueil. 
e Differents accueils repondant chacun a des besoins particuliers : 
- Accueil d'orientation k Ventrde de la bibliotheque ; 
- Accueil general et spdcialise dans les pdles; 
- Espace methodologie s'adressant a tous les usagers ; 
- Accueil a distance developpe (telephone, WEB, messagerie electronique). 
e Une plus grande specialisation et une plus grande professionnalisation des agents a 
1'accueil, et donc un renforcement de la formation des membres de la bibliotheque. 
Ces propositions sont developpees dans les pages suivantes et plus 
particulierement dans le cahier de mise en oeuvre du projet. 
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Presentation 
des scenarios 
INTRODUCTION 
Conform6ment aux objectifs fixes dans le cahier des charges du projet, nous 
avons procede, depuis le premier comite de pilotage, a des investigations destinees a 
completer 1'etat des lieux dress6 pendant la premiere semaine de stage : 
e Grace k la participation du personnel de Ia BU et des tuteurs 6tudiants, nous avons 
rassemble 129 questionnaires distribu6s aux 6tudiants frequentant la bibliotheque. Nous 
avons 6galement pris en compte les statistiques obtenues k partir des fiches r6alis6es par 
les tuteurs sur les demandes des 6tudiants. 
• Nous avons ete regus par des enseignants de disciplines correspondant & chacun des 
futurs pdles de la BU. 
• Nous avons fait parvenir des questionnaires h toutes les BUFR du SICD. 
• Nous avons organise une reunion sur le theme de 1'accueil bibliographique g6n6ral et 
specialis6 avec des biblioth6caires de la BU. 
• Nous avons visite les bibliotheques universitaires de Paris VIII et Lyon III, la BPI et 
la bibliotheque municipale de Lyon. 
• Nous avons procede h une analyse de sites WEB de bibliotheques universitaires. 
La confrontation de ces nombreuses informadons nous permet de faire plusieurs 
propositions sur la mise en place et la gestion de 1'accueil dans la nouvelle bibIioth6que. 
Certaines de ces suggestions sont communes aux deux sc6narios propos6s. Elles 
concernent tous les secteurs de la bibliotheque impliqu6s dans l'am61ioration de 
Vaccueil. Souvent breves, ces propositions sont destinees a etre developp6es lors de la 
phase finale du projet, en meme temps que le sc6nario qui aura 6t6 choisi. 
Nous avons 6tabli deux sc6narios pour la reorganisation de 1'accueil : ils 
repr6sentent les deux solutions qui nous ont sembl6 realisables compte tenu des 
contraintes mat6rielles (disposition des espaces) et humaines (personnel). Ces deux 
scenarios correspondent a des manieres differentes d'envisager 1'accueil, en particulier 
1'accueil bibliographique. Ils presentent l'un comme 1'autre des avantages et des 
inconvenients, en nombre equivalent nous semble-t-il, mais ils nous paraissent 
repondre, chacun a leur maniere, aux besoins et aux attentes des usagers et du personnel 
de la bibliothdque. 
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PROPOSITIONS COMMUNES 
A . PREALABLE: POLITIQUE GENERALE D 'ACCUEIL 
1. UN SERVICE TRANSVERSAL : 
Dans la mesure oti tous les membres du personnel seront amenes a participer a 
1'accueil des publics & la BU, la mise en place d'un service d'accueil k part entiere 
parait n6cessaire h une bonne coordination de 1'ensemble. Ce service transversal 
charg6 de toutes les questions H6es k 1'accueil parait d'autant plus souhaitable que la 
bibliotheque sera organisde en poles disciplinaires: la politique d'accueil doit etre 
unifide. Cette reorganisation fonctionnelle permettrait d'eviter que ces poles se 
constituent en sections fonctionnant de mani&re autonome. 
Ses prineipales missions seraient les suivantes : 
• Definir et mettre en oeuvre la politique d'accueil de la bibliotheque et produire un 
document de rdference qui permette d'harmoniser les pratiques. 
• Definir les missions et taches des differentes banques d'accueil. 
• Definir les modalites de communication au sein des differents niveaux d'accueil et 
entre les differents niveaux d'accueil. 
• Organiser des formations k l'accueil pour le personnel de la bibliotheque. 
• Definir la production de documentation papier h destination des usagers. 
• Organiser une evaluation reguliere des services. 
Ce service pourrait 6galement etre charge (comme il 1'est par exemple a la BU de 
Paris-VIII), des questions de communication. 
2. UNE MEILLEURE COMMUNICATIONINTERNE 
Dans une structure de cette importance, 1'accueil des publics ne peut etre 
amelior6 que si une communication interne efficace est mise en place : 
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• Pour mieux informer Vusager, Vensemble du personnel doit etre au courant de ce qui 
se passe a Vinterieur et a Vexterieur de la BU. A Vinterieur de la BU, il faut savoir que tel 
poste ne fonctionne pas, que tel bibliothecaire est absent, etc. A Vexterieur de la BU, il 
faut connaitre les manifestations culturelles organisees sur le campus, les colloques et 
conferences, etc. 
e Afm de pouvoir etre informe rapidement et de maniere sure (plus sure dans tous les 
cas qu'avec les affichages ou documents papier non lus), chaque membre du personnel 
devrait pouvoir disposer d'un casier individuel et d'une boite k lettres 61ectronique. 
e Au niveau des banques d'accueil, des documents destines au personnel pourraient 
etre mis en place : ils recapituleraient la documentation dont dispose le personnel, 
comporteraient un glossaire des abrdviations utilisdes par les usagers (le probleme des 
abreviations en droit a 6t6 6voqu6 pendant la r6union du 5 mai), etc. 
e Des outils permettant un accompagnement des usagers et un suivi des demandes 
doivent etre mis en place : cahiers de suggestions, carnets de liaison, fiches de suivi des 
demandes necessitant des recherches approfondies, etc. Ces instruments ne peuvent etre 
valables que s'ils sont remplis reguiierement et rigoureusement. 
e Des reunions regulieres regroupant des equipes de personnel effectuant du service 
public, ou Vensemble de ce personnel, doivent etre organisdes. Elles permettraient de 
confronter les exp6riences et les difficult6s de chacun, et favoriseraient ainsi une 
amelioration des services propos6s. 
B. MIEUX ACCUEILLIR UUSAGER ALABU 
1. MISE EN ESPACE ET SIGNALETIQUE 
Ces deux points sont essentiels dans Vam61ioration de Vaccueil. S'ils ne 
constituent pas 1'objet de notre projet, ils le concernent cependant directement, d'ou ces 
quelques elements : 
e Concernant la place des banques d'accueil dans les salles de travail, il nous semble 
qu'elles doivent etre, sinon centrales, du moins disposees de maniere a etre visibles, 
dans la mesure du possible, de n'importe quel point de la salle. Ce n'est pourtant pas le 
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cas dans les plans remis par 1'architecte pour l'APS le mardi 9 mai dernier. Dans certains 
pdles (A+C, D), 1'emplacement des banques parait contradictoire avec leurs missions. 
Peut-etre serait-il possible de leur donner une place un peu plus centrale dans les salles. 
e Une reflexion devra etre menee sur Vergonomie des banques d'accueil. 
e Les espaces reservds au travail de groupe dans le projet actuel semblent trop peu 
nombreux. Enseignants comme €tudiants se plaignent du bruit k la bibliothdque et sont 
inquiets k l'id6e que la nouvelle bibliothdque, melant tous les niveaux d'etude, risque 
d'etre plus bruyante encore. Ces espaces de travail collectifs devraient etre multipli6s. 
e Quel que soit le scenario choisi, la signaletique devra etre claire et visible (meme si 
la plupart des cloisons seront vitr^es). II convient de la soigner en particulier dans le hall 
d'accueil, mais pas seulement: plusieurs des 6tudiants interrogds ont rdclamd des plans 
de classement des ouvrages dans les salles. L^ encore, la signaMtique aidera 1'usager h 
mieux s'orienter. 
2. METTRE EN PLACE UNE " CHARTE D'ACCUEIL " 
Si, dans l'ensemble, les 6tudiants et enseignants interrogds sont satisfaits de 
1'accueil qui leur est reserve & la bibliotheque, certains cependant, essentiellement chez 
les etudiants, deplorent le manque d'amabilite ou de disponibilite du personnel. II est 
revelateur d'observer qu'un certain nombre des etudiants consultes preferent s'adresser a 
un tuteur plutot qu'a un bibliothecaire. Ces recriminations sont certes a considerer avec 
prudence. II semble cependant que quelques principes essentiels, fondamentaux pour 
mettre en place un bon service d'accueil, devraient etre respectes : 
e Une " charte d'accueil" pourrait etre mise en place: elle preciserait 1'attitude a 
adopter face aux usagers. 
e La formation du personnel a 1'accueil permettrait d'atteindre les objectifs fixes par la 
charte. 
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3. LA FORMATION DES USAGERS 
Dans le cahier des charges du projet, il a ete etabli que 1'equipe ne se 
preoccuperait pas de cette question. Les differentes enquetes menees ont cependant 
revele 1'importance de la formation des usagers. Meme si certains enseignants sont 
sceptiques quant a 1'utilite de formations h. la recherche documentaire (ils ne sont pas 
convaincus que les etudiants en pergoivent, « hors contexte », 1'importance et les 
enjeux), les questionnaires revelent cependant que les etudiants qui ont regu une telle 
formation ou qui ont suivi une visite organisde de la BU en connaissent plutot mieux 
que les autres les ressources. Par ailleurs, le travail des tuteurs est tres appr6ci6 de la 
majorit6 des etudiants interrog6s: la plupart d'entre eux souhaitent le voir g6n6ralis6. 
C. ACCUEIL A DISTANCE ET DOCUMENTS 
DINFORMATION DESTINES AUX USAGERS 
1. ACCUEIL TELEPHONIQUE 
Le renseignement tel6phonique peut s'effectuer a deux niveaux : le niveau 
d'orientation et le niveau bibliographique. Dans le cas ou 1'accueil telephonique est 
effectue par le personnel en service public, il ne faut pas oublier que la priorite est au 
lecteur qui s'est deplace et qui est physiquement dans la bibliotheque. Une conversation 
telephonique est tres absorbante et le personnel risque de ne plus avoir l'air disponible 
pour le public. Quelle que soit la decision prise sur les types de questions auxquelles il 
est possible de repondre par telephone, il faut que tout le personnel en soit bien informe 
et qu'il adopte les memes pratiques. 
e L'accueil telephonique d'orientation doit etre centralise pour ameliorer le niveau de 
renseignement. Sa localisation a 1'accueil d'orientation de la BU permettrait au 
personnel de beneficier de tous les outils mis a sa disposition h la banque pour 
l'orientation des lecteurs. 
• L'accueil telephonique bibliographique, au contraire de 1'accueil d'orientation, peut 
entrainer des conversations longues. II est donc n6cessaire d'en d6terminer precis6ment 
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D . UN TRAVAIL A MENER EN PARTENARIAT AVEC LES 
ENSEIGNANTS ET LE PERSONNEL DES BUFR 
1. COOPERATION AVEC LES ENSEIGNANTS 
Les relations entre les enseignants, prescripteurs pour leurs 6tudiants, et les 
bibliothdcaires peuvent etre d6velopp6es, ce qui demande un investissement de la part 
des uns comme des autres. Certains enseignants sont volontaires : Vun d'eux a propos6 
de former un biblioth6caire aux bases concernant sa discipline. La plupart seraient 
d'accord pour transmettre syst6matiquement leurs bibliographies & la biblioth6que, 
mais ne feront certainement pas le premier pas (& 1'heure actuelle, ils h6sitent a le faire 
parce qu'ils jugent que dans tous les cas, les d61ais de commande des documents h la BU 
sont beaucoup trop longs, et qu'ils preferent s'adresser aux BUFR). 
Une bonne cooperation avec les enseignants permettrait d'amener k la BU des 
etudiants qui ne pensent pas & utiliser ses ressources. Elle am61iorerait 6galement 
l'efficacit6 de la formation des usagers, en lui donnant un cadre concret. 
2. COOPERATION AVEC LES BUFR DU SICD 
Les enquetes men6es aupres des BUFR et des enseignants ont montr6 une 
certaine m6connaissance des ressources du SICD. Les bibliothecaires qui conseillent les 
usagers doivent pouvoir les renvoyer h une BUFR, ce qui suppose d'en connaitre les 
collections et le fonctionnement. 
Le site WEB est actuellement un des principaux vecteurs d'information (les 
responsables de BUFR interrog6s disent 1'utiliser fr6quemment). II semble cependant 
insuffisant et devrait etre complet6 par une meilleure communication interne au SICD. 
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SCENARIOS 
A. SCENARIO 1: LA SALLE DE REFERENCE, 
C(EUR DE LA BIBLIOTHEQUE 
1. TABLEAU DESCRIPTIF DU PREMIER SCENARIO 
Scenario 1 
Principe Organiser 1'accueil autour d'un lieu central qui prend la forme d'une salle de r6f6rence 
renforc& tant en moyens humains qu'en outils de recherche. 
Rdle 
Accueil 
d'orientation 
• Orientation gdographique (dans la bibliottoque, sur la campus...). 
• Premidre information sur la bibliotheque : fonctionnement, collections, 
services. 
• Renseignement teldphonique. 
• Controle de 1'acces au batiment (entr&s et sorties). 
• Objets trouvds. 
Salle de 
r^fdrence 
• Rdponse h. des demandes d'informations. 
• Wrifications bibliographiques ponctuelles et aide a la localisation de 
documents. 
• Assistance & 1'exploration d'un theme de recherche dans toutes les 
disciplines couvertes par la BU. 
• Reorientation des lecteurs vers les organismes susceptibles de leur 
apporter l'information ou 1'aide recherchee. 
Accueil 
sp6cialis6 
• Informations diverses (orientation, renseignements pratiques...). 
• Aide & la localisation des documents dans le pole et explication du 
systdme de classement. 
• Aide methodologique dans 1'utilisation des bases specialisees. 
• Renseignement bibliographique pointu sur rendez-vous. 
Moyens 
humains 
Accueil 
d'orientation 
• Roulement de tout le personnel magasinier et du personnel 
administratif. 
• lou 2 personnes & la banque d'accueil selon 1'affluence. 
• Planning de rotation intdgrd au planning general des magasiniers et du 
personnel administratif. 
Salle de 
reference 
2 bibliothecaires en permanence. 
Tous les bibliothdcaires tournent sur cet accueil mais une equipe 
restreinte repr6sentant les differents poles disciplinaires s'en occupe 
particulierement et est toujours representee par une personne. 
Accueil 
spdcialisd 
• 2 magasiniers, parmi ceux attaches au pole, sont en permanence a la 
banque d'accueil. 
• Les biblioth6caires (parmi ceux n'appartenant pas a 1'equipe de 
reference) effectuent du renseignement bibliographique sur rendez-vous 
(spdcialisation en fonction des disciplines). 
• Tuteurs dans les salles. 
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Public vise 
Accueil 
d'orientation 
Tous les usagers de la BU. 
Salle de 
reference 
Tous les usagers de la BU 
Accueil 
specialise 
• A 1'accueil, tous les usagers du pole. 
• Sur rendez-vous, essentiellement des chercheurs dans les disciplines du 
pole. 
Contenu 
salle de 
reference 
• Postes d'acces au catalogue, a Internet et a tous les cederoms disponibles a la BU. 
• Documents papiers : 
- encyclopedies, bibliographies, dictionnaires, annuaires, sources statistiques, ouvrages 
methodologiques gdneraux. 
- collection encyclopddique "Que sais-je ?". 
- repertoires d'editeurs, guides pratiques, guides des formations et des metiers, etc. 
• Des tables de travail en nombre. 
Avantages Inconv6nients 
- Moins de renvois d'un p61e k 1'autre. 
- Meilleure visibilite de 1'accueil bibliographique. 
- Les disciplines transversales ont un interlocuteur. 
- Permet un decloisonnement entre les differents 
poles: dmiettement limitd. 
- ComplementaritS par rapport aux BUFR qui ne 
peuvent proposer une offre bibliographique gdndrale 
aussi globale. 
- Ne pas mobiliser les bibliothdcaires & 1'accueil 
sp&ialisd pour des questions le plus souvent 
generales. 
- Pas d'habitude d'une organisation de ce type a 
la BU : importance de la mobilisation des agents 
pour que la salle de refSrence joue reellement son 
role. 
- Va & I'encontre des attentes exprimees par les 
usagers interrogds. 
- Lisibilitd plus difficile d'un syst^me d'accueil 
bibliographique reparti dans deux types 
d'espaces gdographiques. 
2 - COMMENTAIRES SUR LE PREMIER SCENARIO 
2.1. Centralite de la fonction accueil a la BU 
2.1.1. Visibilitd: de 1'accueil bibliographique 
L'idee directrice du sc6nario 1 est de donner a 1'accueil bibliographique une 
place centrale h. la BU. Pour cela, il nous a paru judicieux de lui donner une visibilite 
tres grande. Nous proposons donc de developper la salle.des catalogues actuelle pour en 
faire une veritable salle de reference riche en outils bibliographiques et animee par une 
equipe de professionnels de la recherche documentaire: une salle qui soit congue 
comme un lieu central dans la bibliotheque, lieu de passage oblige pour les personnes 
voulant faire une recherche bibliographique. 
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2.1.2. Rupture avec les pratiques actuelles 
Ce choix, malgre sa coherence, comprend malgre tout un risque lie aux pratiques 
actuelles du public de la BU. Les questionnaires usagers laissent en effet apparaftre 
clairement qu'actuellement, quand les lecteurs ont besoin d'informations, ils s'adressent 
plus particulierement aux agents presents dans leur salle de travail et que cette tendance 
se renforce quand ies dtudiants sont en maitrise ou 3e cycle. Cette attitude ne 
correspond-elle pas au circuit du lecteur le plus "naturel" car le plus simple : celui qui 
consiste h chercher 1'information d'abord dans sa salle specialisee ? Choisir de favoriser 
1'accueil bibliographique en salle de rdfdrence va donc rompre avec les pratiques 
actuelles des usagers de la BU et les attentes qu'ils ont exprim^es comme, par exemple, 
de voir les collections encyclopddiques dclatdes entre les pdles spdcialises. Par contre, 
ce type de lieu peut favoriser un ddcloisonnement entre les disciplines. En effet, le 
risque d'offrir un accueil specialis6 uniquement dans les poles, est de s'enfermer dans sa 
discipline et donc de ne pas se donner la possibilit6 de sortir des limites strictes de son 
domaine de recherche pour se confronter aux questionnements propres aux autres 
disciplines. 
2.1.3. Un choix ndcessitant un engagement 
Le choix d'une salle de reference implique donc de transformer les pratiques 
actuelles des usagers de maniere a les habituer a s'adresser a cette salle pour leurs 
recherches bibliographiques. Pour cette raison, c'est certainement un choix qui va 
engager la BU de manidre assez forte. En effet, la mise en place d'une salle de reference 
efficiente, a meme de mener h. bien les missions qui lui seront confiees, implique un 
travail de longue haleine et une organisation solide (en terme de communication interne 
et externe, en terme de gestion des plannings, etc.) sur Iaquelle il sera surement difficile 
de revenir rapidement. C'est un 61ement a considerer quand on sait que les pratiques des 
usagers ont tendance h changer de plus en plus vite et que la capacite Svolutive des 
structures est un critere determinant. 
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2.2. Un organe central de communication 
2.2.1. Communication entre les poles 
Un interet majeur de ce scenario est d'offrir la reponse la plus satisfaisante au 
probleme posd par les disciplines transversales (dont 1'exemple le plus significatif est 
celui des sciences de 1'information) qui se trouvent eclat6es entre les differents poles 
mais aussi au probleme que pose le rattachement de sources communes a plusieurs 
disciplines h un pole unique (c'est le cas des statistiques qu'utilisent abondamment les 
sociologues mais qui seront dans le pole sciences 6conomiques ; c'est aussi le cas des 
textes grecs et latins utilis6s en histoire antique, en lettres modernes et, pour certains de 
ces textes, en philosophie). Un accueil bibliographique commun aux diffdrents poles, 
n'ayant donc pas la vue parcellaire inherente a la specialisation, permettra aux usagers 
confront6s a ce type de problemes de trouver des interlocuteurs au sein de la 
bibliothdque. 
2.2.2. Communication entre les agents 
Dans le meme ordre d'id6e, le fait que tous les bibliothecaires tournent dans la 
salle de r6f6rence et tous les magasiniers a 1'accueil d'orientation permet un point de 
contact entre les membres du personnel, qui n'est pas suffisant pour que la 
communication au sein de la BU soit satisfaisante (cf. les principes gen6raux pr6sent6s 
ci-dessus) mais qui peut favoriser une meilleure circulation de I'information et donc une 
meilleure connaissance par chacun de ce qui se passe a la BU. Cette communication ne 
peut que favoriser 1'orientation des usagers vers les services les plus adaptes a leurs 
besoins. 
2.3. Explication du dispositif 
Comme nous 1'avons developp6, ce sc6nario fait le choix d'un lieu d'accueil 
bibliographique central renforc6 par rapport a 1'accueil dans les poles. Cette salle riche 
en documentation aussi bien papier qu'electronique deviendrait, dans ce scenario, le lieu 
22 
privilegie ou se menerait une recherche bibliographique tant generale que sp6cialisee. 
Dans cette perspective, elle doit comporter des tables et un nombre de places assises 
suffisant pour permettre aux usagers de consulter les usuels mis a leur disposition. Elle 
serait animee par des professionnels de la recherche documentaire pr6sents toujours en 
binome de maniere a assurer une disponibilit6 maximum des agents. Certains de ces 
professionnels feraient partie d'une 6quipe de r6f6rence chargee de la gestion de cette 
salle et plus sp6cialement formee a la recherche bibliographique et a 1'interrogation des 
bases de donn6es. 
Le choix de ce type d'accueil bibliographique centralis6 n'a pas 6t6 d6fini a 
partir des attentes exprim6es par les usagers de la BU. En effet, les r6ponses au 
questionnaire destin6 aux lecteurs font apparaitre que ceux-ci s'adressent 
prioritairement aux agents pr6sents dans leur salle de travail et qu'ils sont favorables h 
un renforcement de cette logique d'accueil. II peut paraitre 6trange d'etablir un constat 
concernant les pratiques et les attentes des usagers et de faire des propositions inverses. 
On pourra repondre a cette remarque que les usagers ayant r6pondu a ce questionnaire 
ont comme point de r6f6rence en terme d'accueil centralis6 la salle des catalogues 
actuelle qu'ils identifient, dans le meilleur des cas, a une salle d'informatique et, dans le 
pire des cas, qu'ils ne distinguent meme pas de la salle de lettres du lcr 6tage. On ne 
peut donc pas dire qu'ils ont l'exp6rience, du moins au niveau de la BU, d'une veritable 
salle de ref6rence et des avantages qu'elle peut apporter. Cela explique surement que les 
usagers aient du mal h imaginer des possibilit6s diff6rentes de celles qu'ils ont connues 
jusqu'a present. Pourtant des exemples existent de ce type de configuration en terme 
d'accueil dans le cadre d'une BU. La bibliotheque de 1'Universite Paris-VIII a mis en 
place une salle de reference de ce type qui avait 6t6 au depart congue comme une salle 
de bibliographie g6nerale (1'accueil sp6cialise devant se faire dans les pdles). Dans la 
pratique, cette salle s'est petit a petit transform6e en un lieu privil6gi6 de recherche 
bibliographique sp6cialisee, et l'6quipe qui gere cet espace se pose actuellement la 
question d'y rapatrier des outils bibliographiques sp6cialis6s disperses dans les pdles. 
Dans les poles specialis6s, 1'accueil est exerc6 en banque uniquement par des 
magasiniers. L'aide propos6e a ces accueils est la suivante : renseignement de tout type, 
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aide a la localisation de documents et explication du systeme de classement. Le 
renseignement bibliographique est renvoye en salle de reference ou a lieu sur rendez-
vous en cas de recherche pointue et necessitant les competences d'un bibliothecaire de 
la specialite concernee. Ce choix repose sur le constat que les questions pos6es en salle 
de travail sont tres souvent des questions pratiques ou des questions touchant 
uniquement k la localisation des documents. Mobiliser du personnel scientifique k ces 
banques pour repondre a ce type de questions ne parait donc pas necessairement justifid. 
II peut paraitre plus opportun de profiter de Pexistence d'un accueil solide en salle de 
refdrence pour traiter toutes les questions de ce type. 
L'accueil d'orientation, dans la configuration d'accueil propos6e par ce scdnario, 
r6pond uniquement h des demandes d'orientation, de renseignements pratiques et 
d'informations g6n6rales sur le fonctionnement de la BU. II peut rdpondre 6galement 
aux demandes de Iocalisation de cotes mais uniquement si le nombre de personnes 
d6sirant un renseignement permet ce service. Quand les demandes des usagers vont au-
dela de ce qui a 6t6 d6fini ci-dessus, 1'accueil d'orientation renvoie vers la salle de 
reference si la demande du lecteur n'est pas tres precise ou si elle necessite une 
recherche bibliographique et vers les poles si la demande est precise et clairement 
localisee. 
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B. SCENARIO 2 : UN ACCUEIL DE PROXIMITE DANS 
LES POLES 
1. TABLEAU DESCRIPTIF DU SECOND SCENARIO 
Scenario 2 
Principe Aller dans la logique de la reorganisation en poles disciplinaires 
Roles 
Accueil 
d'orientation 
• Orientation g6ographique (dans la bibliotheque, sur le campus, etc.). 
• Premi&re information sur la bibliotheque (services, collections, 
fonctionnement). 
• Premier renseignement bibliographique pour renvoi direct au pdle 
approprid. 
• Renseignement t616phonique. 
• Controle des acces a la bibliotheque (entrees et sorties). 
• Objets trouvds. 
Salle de 
mdthodologie 
• Aide m6thodologique de proximite pour initiation aux outils (surtout 
dlectroniques) et mdthodes de recherche documentaire. 
• Bibliographie gdndrale : aide a la consultation. 
• Conseils pour la presentation de travaux acaddmiques (CV, lettres, 
dissertations, etc.). 
Accueil dans 
les poles 
• Informations diverses. 
• Aide ii la localisation des documents dans le pole. 
• Aide m6thodologique dans 1'utilisation de bases de donn6es 
specialisdes. 
• Renseignement bibliographique g6n6ral et specialise a la banque 
d'accueil. 
• Renseignement bibliographique pointu sur rendez-vous ou sur des 
plages horaires pr6cises. 
Moyens 
humains 
Accueil 
d'orientation 
Equipe restreinte de magasiniers et 6ventuellement de biblioth6caires 
particuliBrement form6s a 1'accueil. 1 ou 2 personnes en permanence a 
la banque d'accueil selon 1'affluence. 
Salle 
mdthodologie 
Equipe restreinte constitu6e surtout de magasiniers et de tuteurs. 1 ou 2 
personnes en permanence k la banque selon 1'affluence. 
Accueil dans 
les poles 
Rotation de tous les agents du p61e, magasiniers et biblioth6caires a la 
banque d'accueil. 2 agents la plupart du temps (binome magasinier-
biblioth6caire). Plus 1 biblioth6caire pour 1'accueil sur rendez-vous. 
Public visd 
Accueil 
d'orientation 
Tous. 
Salle de 
mdthodologie 
Nouveaux usagers, en particulier premier cycle et 6tudiants en d6but de 
maitrise ou de DEA n'ayant pas re?u de formation h la recherche 
documentaire ou ayant besoin de faire une recherche bibliographique 
g6n6rale. 
Accueil 
sp6cialis6 
Banque d'accueil: tous. 
Sur rendez-vous : plutot a partir de la maitrise. 
Contenu salle 
de 
m6thodologie 
• Documents papiers : ce qui existe actuellement moins ce qui est disponible sous forme 
dlectronique. 
• C6d6roms et bases de donnees bibliographiques generaux. 
• Ouvrages de mdthodologie (CV, lettres, dissertations, etc). 
• Fiches th6matiques donnant la localisation des documents pour les disciplines 
transversales. 
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Avantages Inconvdnients 
• Toujours des specialistes de la discipline dans les 
poles, d'ou meilleure contextualisation des demandes, 
plus grande specialisation du renseignement. 
• Accent mis sur la methodologie. Favorise 1'auto-
formation des lecteurs. 
• Correspond a la logique actuelle des lecteurs et aux 
attentes exprimees, d'ou sans doute adaptation plus 
rapide a cette logique qu'h celle du scenario 1. 
• Souplesse du systeme : facile a faire dvoluer, gestion 
plus facile de plusieurs petits accueils que d'un gros 
accueil central. 
• Solution qui risque de poser des problemes 
d'orientation pour les disciplines transversales. 
• Risque de multiples renvois entre les poles. 
• Cloisonnement des disciplines. Risque que les 
poles se constituent en sections. 
• Dans le cadre du SICD, risque de redondance 
du renseignement bibliographique des poles 
avec celui de certaines BUFR. 
2. COMMENTAIRES SUR LE SECOND SCENARIO 
2.1. La proximite de 1'accueil dans les poles 
Ce scenario consiste dans !a creation d'un accueii d'orientation solide au rez-de-
chaussde et dans la mise en place d'un accueil bibliographique complet dans chaque 
pole disciplinaire. 
L'idee de ce scenario a ete inspiree par une reunion organisee a la BU le jeudi 4 
mai 2000 avec des bibliothecaires et des conservateurs, au cours de laquelle les 
participants, ne parvenant pas bien h. definir la difference de niveau et 1'articulation qui 
pourraient exister entre une salle de renseignement bibliographique general et un accueil 
sp6cialis6 dans les poles, en sont arrives k envisager la possibilit6 d'un passage direct de 
Vaccueil d'orientation aux poles. Un exemple d'organisation d'accueil pratiquement 
similaire existe et fonctionne depuis quelques annees & la bibliotheque municipale de 
Lyon qui est elle aussi organis6e en poles disciplinaires avec un accueil d'orientation et 
de renseignement bibliographique de premier niveau au rez-de-chaussee, puis un accueil 
bibliographique complet dans les poles. 
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2.1.1. Aller dans la logique des poles disciplinaires 
Ce scenario a pour interet majeur d'appuyer la logique dans laquelle la 
bibliotheque s'est engagee avec la reorganisation en poles disciplinaires : la mise en 
place d'un accueil complet dans les poles renforce ces derniers. Le lecteur est, des son 
entree a la bibliotheque, oriente vers le pole approprie h sa demande, pole dans lequel il 
trouve sur place un specialiste de la discipline pour repondre a toutes ses questions, 
qu'elles soient d'ordre g6neral ou sp6cialis6. 
2.1.2. continuit6 avec les habitudes actuelles des lecteurs et r6ponse h leurs attentes 
Ce choix a de plus pour avantage de se placer dans la continuitd des pratiques 
actuelles des lecteurs: le questionnaire usagers Iaisse en effet apparaitre que les lecteurs 
de la bibliotheque se dirigent naturellement vers «leur» salle en fonction de la 
discipline sur laquelle ils travaillent plutot que de passer par la salle des catalogues qui 
semble mal connue et mal utilis6e. De la meme maniBre, quand ils ont besoin de 
renseignements, les lecteurs s'adressent en priorit6 h 1'agent prdsent en salle sp6cialis6e 
(55,8% des cas), et cette tendance s'accentue pour les 6tudiants h partir de la maitrise. 
D'autre part, 79,8% des personnes interrogees trouvent preferable que les collections 
encyclopediques soient localisees dans les salles spdcialisees. Les lecteurs, dans leur 
demarche documentaire, semblent donc privildgier la logique de proximitd a laquelle ce 
scenario repond. Sa mise en place ne devrait donc pas entrainer trop de difficultes 
d'adaptation pour les usagers. 
2.1.3. Probleme des disciplines transversales et risque de multiples renvois 
Si ce systeme apparait bien adapte aux pratiques de la majorite des lecteurs, des 
problemes d'accueil risquent cependant de se poser concernant les etudiants des 
disciplines transversales (info-com, LEA, etc.) pour lesquels la cotation en Dewey n'est 
pas ideale et qui auront souvent besoin de documents se trouvant dans des pdles 
differents. Pour ces lecteurs, 1'accueil bibliographique par pole disciplinaire apparait 
donc peu adapte et imposerait, s'il etait mis en place, de compenser par la production 
d'une solide documentation papier particuliere aux disciplines transversales. 
D'autre part, en 1'absence d'accueil centralise, les renvois des lecteurs entre 
differents poles risquent de se multiplier dans certains cas (notamment dans le cas des 
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disciplines transversales et de la documentation utilisee communement par differentes 
disciplines, comme les classiques grecs et latins ou les statistiques) si 1'information du 
personnel sur 1'organisation de la bibliotheque et la localisation des documents et si la 
communication interne ne sont pas parfaitement organisees. C'est un des problemes qui 
se pose a la BM de Lyon. 
2.1.4. Risque de voir les pdles se constituer en sections. 
De plus, le fait de renforcer la logique des pdles disciplinaire comporte le risque 
de voir ceux-ci se constituer en sections ind6pendantes les unes des autres, ce qui nuirait 
au bon fonctionnement g6n6ral de la bibliothdque. 
2.2. L'accent mis sur la methodologie 
Avec la mise en place d'une salle de methodologie gdndrale, ce scdnario met 
1'accent sur la formation des usagers k Vutilisation des outils de recherche 
documentaire, notamment informatiques. Cette orientation correspond h la fois k un 
besoin et k une demande : dans le questionnaire, un besoin de formation a 1'utilisation 
des bases de donndes bibliographiques se fait sentir : un pourcentage non nSgligeable 
d'etudiants dit n'avoir jamais utilise les bases de donn6es parce qu'il ne sait pas s'en 
servir (27,7%) ou parce qu'il ne les connait pas (23%). D'autre part, 55% de ceux qui 
les ont utilisees disent avoir eu besoin d'aide dans leur utilisation. De plus, une 
demande explicite de formation apparait egalement dans ce questionnaire a travers le 
fait que 20 % des personnes ayant demand6 cette aide n'en sont pas satisfaits. Enfin, les 
enseignants interroges paraissent eux aussi souhaiter que 1'accent soit mis sur la 
methodologie : plusieurs soulignent qu'une part grandissante des 6tudiants est 6trangere 
a la culture livresque, ne connait pas les regles de travail en bibliotheque d'etude et de 
recherche et qu'une des premieres des choses a faire est de les familiariser avec ces 
outils de travail. 
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2.3. Explication du dispositif 
Ce sc6nario, comme le premier, prevoit la creation d'un accueil d'orientation et 
de renseignement bibliographique de premier niveau. A la BU, cet accueil n'existe pas 
encore, mais sa creation correspond a une demande generale tant de la part du personnel 
que des usagers. L'observation des demandes des usagers aux differentes banques 
d'accueil au cours de notre premiere semaine de stage et la lecture des fiches des tuteurs 
nous ont permis de constater que les demandes d'orientation etaient extremement 
nombreuses k tous les niveaux et que, par cons6quent, la crdation d'un tel accueil se 
revelait urgente. Dans le cadre de ce sc6nario, il aurait essentiellement pour mission 
d'orienter les usagers sur le campus et dans la bibliotheque et de fournir un premier 
accueil bibliographique permettant d'orienter les usagers vers le pdle adequat en 
fonction de Ieur demande. Cet accueil serait mis en ceuvre par une 6quipe restreinte de 
magasiniers, et dventuellement de biblioth6caires, trds bien form6s k 1'accueil et 
suffisamment bien inform6s sur la biblioth6que pour pouvoir orienter judicieusement les 
lecteurs. 
L'accueil dans la salle de m6thodologie aurait pour mission d'apporter une aide 
methodologique de proximite aux usagers de la bibliotheque, une aide a la consultation 
dans le cadre de recherches bibliographiques d'ordre g6neral et une aide a la redaction 
de travaux academiques. II serait mis en ceuvre par une 6quipe restreinte constitu6e 
surtout de magasiniers et de tuteurs venus des poles et bien formes h. 1'utilisation des 
outils de recherche bibliographiques. Cette salle devrait en consequence comprendre 
peu de documentation papier, soit <x peu pres la meme quantit6 qu'a 1'heure actuelle, 
moins la documentation qui est doubl6e par une version 61ectronique sur cd-rom, et un 
grand nombre de postes informatiques donnant acces aux cd-roms et bases de donn6es 
bibliographique g6nerales et a Internet. La configuration 16gere et essentiellement 
informatique de cette salle correspond aux attentes des usagers qui, dans leurs reponses 
au questionnaire, se prononcent majoritairement pour une salle « des catalogues » (selon 
la terminologie actuelle) uniquement dot6e en outils informatiques (77,7% des usagers 
ayant donne leur avis). II existe des exemples de mise en place de salle de ce type dans 
d'autres BU, notamment celle de Lyon I, oii elle parait bien fonctionner. 
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Enfin, 1'accueil bibliographique complet dans les poles disciplinaires aurait pour 
mission de repondre a la fois a des questions d'ordre pratique et a des questions d'ordre 
bibliographique, gdneral et specialise. II serait organise par une rotation de tous les 
agents du pole h la banque d'accueil, le plus souvent sous forme d'un binome 
bibliothecaire-magasinier, avec possibilite de prendre rendez-vous avec un 
bibliothecaire pour une demande bibliographique pointue. Ce systeme d'accueil 
bibliographique complet dans les poles correspond aux propositions faites par les 
biblioth6caires au cours de la r6union du 4 mai 2000. Pour son organisation, le 
fonctionnement de 1'accueil dans les departements de la BM de Lyon peut constituer un 
point de reference. 
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EVALUATION COMPAREE DES SCENARIOS 1 ET 2 
SCENARIO 1 SCENARIO 2 
criteres d'evaluation commentaires evaluation commentaires evaluation 
Communication entre 
les pdles 
Renvoi des usagers 
d'un accueil a 1'autre 
Un point central de renseignement permet 
une meilleure communication entre les 
poles. Moins de risque d'erreur d'aiguillage. 
V 
Risque que les pdles ne communiquent 
pas entre eux, formant chacun une 
bibliotheque dans la BU. Risque de 
multiplication des renvois de lecteurs 
d'un pole d 1'autre ** 
Visibilite de la 
fonction accueil 
bibliographique 
Grande visibilite de la fonction accueil 
bibliographique du fait de Vexistence d'une 
salle des references 
Accueil bibliographique ne se distingue 
pas du reste dans les poles. Visibilite 
immediate moins grande. » 
Lisibilite du dispositif 
global par les lecteurs 
Deux lieux d'accueil bibliographique 
representant deux niveaux differents : plus 
difficile a comprendre par le lecteur. 
Rassembler tout le renseignement dans 
les pdles permet d'augmenter la lisibilite 
du systeme. 
Aide methodologique Aide methodologique plus dispersee, moins 
visible par 1'usager. 
Un lieu specialement dedie a ce type 
daide. 
Reponses aux attentes 
des usagers 
Peu conforme aux attentes exprimees par 
les usagers dans le questionnaire. 
Conforme a ce qui est demande par les 
usagers. 
Moyens humains mis 
en oeuvre 
Moins de bibliothecaire mobilises et plus 
grande polyvalence des agents. 
Besoin en bibliothecaires plus lourd et 
plus grande specialisation. 
Evolutivite du 
scenario 
Dispositif demandant une mise en oeuvre 
plus lourde donc peur-etre moins evolutif. 
Dispositif plus leger, reposant sur 
plusieurs lieux relativement 
independants. Plus evolutif. 
Point fort: V* 
Satisfaisant : 
Point faible: 
Cahier des charges 
de mise en oeuvre 
RESUME DU DISPOSITIF 
Le scenario detaille qui suit a ete elabore parce qu'il permettait: 
1° - de donner une plus grande visibilitd et une plus grande coherence a la 
fonction accueil au sein de la BU. 
2° - de repondre aux pratiques et aux attentes des usagers de la BU droit-lettres 
de Grenoble, et plus particulidrement & la volont6 exprim6e massivement d'avoir le 
renseignement bibliographique specialisd dans les salles de travail memes. 
3° - de prendre en compte 1'evolution des besoins des lecteurs qui, confrontes a 
1'inflation documentaire, ont de plus en plus de difficulte a organiser leurs recherches. 
Pour satisfaire k ces grandes orientations, le sc6nario propose un dispositif 
reposant sur plusieurs 616ments (voir aussi le tableau descriptif Powerpoint): 
1. Un service transversal charge de mettre en «euvre une politique d'accueil 
globale pour 1'ensemble de la BU. La creation de ce service est un pr6alable k la mise 
en place des diff6rents accueils. De par son role d'impulsion, d'organisation, de 
coordination, de contrdle, il rendra possible 1'elaboration d'un dispositif d'accueil 
coherent, repondant h. des objectifs clairs et adaptes aux besoins des usagers, et 
permettant aux diff6rentes banques de communiquer. 
2. Plusieurs types d'accueil se completant les uns les autres : 
• Un accueil d'orientation. Cet accueil, nouveau a la BU, install6 face aux portes 
d'entr6e de la bibliotheque, doit permettre d'orienter les lecteurs directement vers les 
services de la BU adaptes a leurs besoins, ou vers tout autre batiment du campus. 
• Un accueil dans chaque pole disciplinaire. Le renseignement, notamment 
bibliographique, est decentralis6 dans chaque pole de maniere a apporter une aide de 
proximit6 aux lecteurs, et a permettre aux diff6rentes 6quipes d'acquerir les 
comp6tences n6cessaires dans les disciplines couvertes par leur pdle. 
• Un espace methodologie. Cet accueil est VeMment le plus original du dispositif. II 
vise k r6pondre aux problemes que rencontrent les usagers dans l'acquisition de 
methodes de travail et de recherche. II tente de mettre en oeuvre des moyens adapt6s au 
niveau d'etude des usagers, mais aussi a leur niveau d'autonomie dans le domaine. Pour 
cela, il propose non seulement une s6rie d'outils mais aussi une aide renforc6e de la part 
de l'6quipe restreinte chargee de g6rer et d'animer cet espace. 
• Un accueil a distance renforce. Les diff6rents accueils propos6s trouvent leur 
pendant par le biais du WEB et du courrier 61ectronique. 
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Accueil pole A 
DISPOSITIF GENERAL D'ACCUEIL 
Des renvois sont possibles 
Accueil pole C /4-
Accueil pole D 
Accueil poleE^y-<-
Rensei 
selon ies besoins des lecteurs 
espace methodologie 
Inltiation aux outfls documentaires et a laN 
demarche de recherche d'iriformations : 
- Documentation papier et 6Iectronique mise 
a disposition des lecteurs. • - r v »; 
- Services d'aide ponctueile et d'accompa-
gnement propos6s aux lecteurs seion leur 
niveau d'itude et leur niveau d'autonbmik,;: 
X y 
- BUFR 
- Campus (CIO, amphis...) 
renvoie vers 
UJ 
accueil d'orientation 
•Orientation dans la bibliotheque et vers les accueils adequats^ 
• Orientation vers le campus (BUFR, les differents batiments...)_ 
ifienseignement t6!6phonique. 
' ' ' Istf:.; Servicetransversal d'accueil ^6|Senfide5charg%iqe[mettireWn|)euvre«-une pdliiique d'accuell pour 1'ensemble de la bibllotheque: 
^!SDpfti^|^tml$i^^SipM^ii&M^eiJ§,yes;modaliii6s.decommunleatlori inteme entre les diff6rentes banques d'accueil, organisation.de la 
Si^fdmatiol^sj^nts&lllfccuetl^^^ papierpourles.iisageis;.... , / ' I L • . -V-
*' ','''j0^^^^oqc^Wffip8^^&^^^Hte^ro''rt-:gl'^duipe';cHgre^.!ae"Q6fe,r respace:m6thodb!dgie qui est sous sa responsabiiite. '. 
UN SERVICE TRANSVERSAL POUR L'ACCUEIL 
La creation d'un service transversal d'accuei! reflete la volontd de donner une 
place centrale a l'accueil dans la bibliotheque. Elle apparait d'autant plus souhaitable 
qu'apres la restructuration de la bibliotheque 1'ensemble des membres du personnel sera 
amend h participer aux taches de service public, et que le batiment et les collections 
seront divisds en poles disciplinaires. La politique d'accueil devra donc etre unifi6e pour 
6viter que les poles ne se constituent en sections. 
Ce service serait pris en charge par une personne, appartenant au d6partement 
"Public" defini dans le nouvel organigramme du SICD. Cette personne aurait la 
responsabilite de l'accueil d'orientation et de l'espace m6thodologie. Son role n'est pas 
d'ordre hi6rarchique : il s'agit plutot de d6finir les missions, d'organiser, de coordonner, 
de contrdler et d'6valuer l'ensemble des services d'accueil. 
1. DEFINIR ET METTRE EN CEUVRE UNE POLITIQUE D'ACCUEIL POUR 
L'ENSEMBLE DE LA BIBLIOTHEQUE 
II apparatt n6cessaire, dans une bibliotheque de la taille de celle du SICD 2, de 
definir une politique d'accueil claire et unifiee. De cette definition depend en partie 
1'image de la bibliotheque renvoy6e par chaque agent en poste en service public. Cette 
politique globale ne peut etre definie que par un service transversal ayant la charge 
d'organiser et de superviser 1'ensemble des activit6s de service public au sein de la 
bibliotheque. Ce service devra d6terminer des objectifs clairs en matiere d'accueil et les 
formaliser dans un document de reference du type "charte d'accueil", auquel 
1'ensemble du personnel pourra avoir recours afin de savoir comment se comporter face 
au public. La production d'un tel document participe de la volont6 d'offrir un service de 
qualite. II apparatt d'autant plus necessaire qu'apres les travaux la bibliotheque sera 
divisee en pdles, et que tous les agents ne tourneront pas sur tous les poles : il devrait 
donc permettre d'eviter que naissent des pratiques propres a chacun des differents 
espaces d'accueil dans le batiment. Ce document devra etre redig6 par le service 
transversal et soumis & I'ensemble du personnel. I! devra etre assez pr6cis et 6voluer au 
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fur et a mesure des difficultes ressenties par les agents et des evolutions constatees dans 
le comportement du public. En cas de probleme recurrent, il devra indiquer clairement 
la marche k suivre a tous les postes d'accueil. II devra aborder tous les points suivants : 
• Definition des grands principes sur lesquels devra etre fonde 1'accueil du public a la 
BU: principes d6ontologiques propres a la profession, refus de toute discrimination 
dans le renseignement, de toute censure, neutralit6 professionnelle a 1'egard des 
demandes de 1'usager, etc. 
• Determination des objectifs a atteindre pour un accueil de qualite: ne laisser 
aucune demande sans r6ponse appropriee, pertinence des reponses (deceler la demande 
r6elle d'information), rapidite du service, assistance pedagogique efficiente, etc. 
• Moyens mis en oeuvre pour atteindre ces objectifs : formation possible du personnel, 
moyens d'une bonne communication interne et d'une bonne information des agents en 
poste & l'accueil, etc. 
• Recommandations de bonne pratique pour harmoniser Vattitude a adopter face au 
public: disponibilit6, amabilit6, recherche d'un bon contact, emploi d'un vocabulaire 
comprehensible des usagers, etc. 
Des exemples de documents de ce type existent d6j& dans un certain nombre de 
bibliotheques, comme la BU de Paris VIII ou la bibliotheque municipale de Lyon. 
2. DEFINIR LES MISSIONS DES DIFFERENTES BANQUES D'ACCUEIL 
Une fois les objectifs globaux de la politique d'accueil de la bibliotheque definis, 
ce service transversal aura pour tache de determiner pr6cis6ment, pour chaque banque 
d'accueil, les missions de chacune des cat6gories de personnel. Ces missions pourront 
6galement etre formalisees dans la charte d'accueil. Elles seront susceptibles d'evoluer 
en fonction des pratiques des usagers et des modifications internes de la BU. Le 
personnel des pdles, meme en poste k 1'accueil d'orientation ou de methodologie, reste 
cependant sous 1'autorite de son responsable de pole. 
Le service transversal jouera le role d'arbitre en cas de conflit de comp6tence 
entre banques d'accueil. 
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3. DEFINIR LES MODALITES DE COMMUNICATIONINTERNE 
Dans la mesure ou une bonne communication interne est une condition 
indispensable a un renseignement efficace et homogene, il apparait logique que ce soit 
le service transversal de 1'accueil qui en soit charge. La centralisation de cette fonction 
permet une meilleure transmission et un meilleur suivi des consignes. Une bonne 
circulation de 1'information en interne permet 6galement une plus grande 
responsabilisation des agents. Afin d'am£liorer cette communication, differents points 
devront etre pris en compte : 
• Pour mieux informer 1' usager, 1'ensemble du personnel doit etre au courant de ce qui 
se passe a 1'interieur et a I'exterieur de la BU : & Fintdrieur, il faut par exemple savoir 
que tel ou tel poste ne fonctionne pas, que tel ou tel bibliothdcaire est absent. A 
l'ext6rieur, il faut etre au courant des diverses manifestations culturelles organisees sur 
le campus, colloques, conferences, etc. 
• Afin de pouvoir etre informd rapidement et de mani6re sure (plus sure dans tous les 
cas qu'avec les affichages ou documents papier non lus), chaque membre du personnel 
devrait pouvoir disposer d'un casier individuel et d'une boite aux lettres 
electronique. 
• Au niveau des banques d'accueil, divers documents destines au personnel devront 
etre produits et mis ajour (ce point sera detaille plus loin). 
• Des outils permettant un accompagnement des usagers et un suivi des demandes 
doivent etre mis en place : cahiers de suggestions, cahiers de liaison, fiches de suivi des 
demandes n6cessitant des recherches plus approfondies, etc. Ces documents ne peuvent 
etre valables que s'ils sont regulierement et rigoureusement remplis. 
• Des reunions regulieres de travail et d'information regroupant du personnel des 
6quipes faisant du service public ou l'ensemble du personnel devront etre organisees. 
Elles permettraient de confronter les experiences et les difficuites de chacun, et 
favoriseraient ainsi une amelioration des services propos6s. 
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4. ORGANISER LA FORMATION A L'ACCUEIL 
Le service transversal d'accueil devra organiser le suivi regulier des formations 
du personnel. II aura pour mission de coordonner Vorganisation des sessions de 
formation, devra se tenir au courant des formations existantes et etre a meme de les 
proposer au personnel, soit en Vincitant a s'y inscrire, soit en repondant a ses 6ventuelles 
demandes. L'ouverture de ces possibiiites de formation a tout le personnel du SICD 
pourrait etre egalement un moyen d'harmonisation des pratiques et de connaissance 
rdciproque avec les BUFR. Pour les propositions concernant le contenu de ces 
formations, se reporter au chapitre 3 du scenario. 
5. DEFINIR LA PRODUCTION DE DOCUMENTATION PAPIER POUR LES 
USAGERS 
Dans la mesure oii il centralise toutes les informations relatives aux relations 
avec le public et h. la vie de la bibliotheque, ce service est le plus indique pour produire 
et mettre a jour la documentation papier destinee aux usagers. II doit toutefois collaborer 
avec la personne en charge du site Web afin d'harmoniser les informations disponibles. 
La documentation papier recouvre plusieurs types de documents destines a renseigner 
des personnes ext6rieures a la bibliotheque ainsi que le public qui frdquente la BU. Le 
guide du lecteur qui existe actuellement ne semble pas correspondre, dans sa forme et 
dans son contenu, aux besoins des lecteurs, qui Vutilisent tres peu. On peut alors 
imaginer trois types de documents : 
• Un livret d'accueil destine principalement a mettre en valeur les differents services 
offerts par la BU et ses collections. Ce document serait plus particulierement 
communiqu6 a l'ext6rieur de la BU et aurait une fonction plus promotionnelle que 
pratique. 
• Un guide d'orientation qui pourrait se presenter soit sous la forme d'un guide 
general tres fourni, soit sous la forme de fiches th6matiques separees et distribuees a la 
demande des lecteurs. Ce guide serait un mode d'emploi de la BU, comprenant un plan 
du batiment, Vemplacement des cotes, Ia liste et la localisation des c6deroms, le 
fonctionnement et les tarifs du PEB, les particularit6s de fonctionnement des diff6rents 
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poles, etc. II aurait donc une forte connotation methodologique. Etant donnee la 
complexite du batiment, que les travaux ne vont pas entierement resoudre, le plan de la 
bibliotheque aura tout interet a etre largement diffuse afin de faciliter la circulation des 
lecteurs. De plus, la diffusion d'un plan du campus localisant toutes les BUFR parait 
necessaire. 
• Un reglement affichd aux endroits ou les questions sur les conditions de prets et les 
horaires d'ouverture sont le plus frequemment pos6es, au pret/retour et aux banques 
d'accueil des poles disciplinaires. 
• Une feuille d'actualite, indispensable pendant la dur6e des travaux pour annoncer les 
nouvelles conditions d'acc6s de la BU, tout aussi indispensable apr6s les travaux pour 
familiariser les lecteurs avec les nouveaux espaces et les nouveaux services. Elle peut 
etre 1'occasion d'informer ensuite les lecteurs des activites de la bibliotheque, des 
fermetures exceptionnelles ou autres nouvelles rdcentes ou temporaires. 
Quelle que soit la formule retenue, il y aurait tout int6ret k retrouver les 
informations diffus6es par papier sur le site WEB, sous une forme & peu pres similaire. 
6. METTRE EN PLACE L'EVALUATION REGULIERE DU SERVICE 
Le service transversal doit aussi avoir des fonctions d'evaluation : 
• Evaluation prealable a la mise en place du dispositif d'accueil. 
Calcul du flux des usagers s'adressant aux differentes banques. Doit permettre de savoir 
quelles sont les plages horaires ou 1'affluence est la plus importante k 1'accueil. 
• Evaluation du dispositif apres sa mise en place. 
- Notation pr6cise des questions posees & chaque banque, surtout en d6but de 
fonctionnement: permet de rep6rer les questions revenant tres regulierement et, le cas 
echeant, de prevenir la question par l'6Iaboration d'une documentation papier sur le sujet 
ou la mise en place d'une signaletique appropri6e. 
- Evaluation de 1'utilisation des usuels en salle de m6thodologie (les usagers sont pries 
de ne pas reposer les documents dans les rayons mais sur un chariot. Les agents listent 
les ouvrages utilis6s avant de les remettre en place) : permet de mieux reperer les 
centres d'interet des usagers de cette salle. 
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- Evaluation de 1'utilisation des bases de donnees (lesquelles sont utilisees, ou, combien 
de fois par mois, pour combien de temps), d'Internet (ou, combien de fois par mois, pour 
combien de temps), du site WEB de la BU (frequence, motifs, etc.). 
- Nouveau questionnaire general sur 1'accueil : evolution des pratiques des usagers au 
sein de la BU apres la reorganisation, comprehension du nouveau dispositif, attentes par 
rapport k 1'accueil, etc. Ce questionnaire devrait s'adresser non seulement aux personnes 
ayant recours k 1'accueil, mais aussi aux autres usagers de Ia BU. 
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LES DIFFERENTS ACCUEILS 
A. UACCUEIL D'ORIENTATION 
1. OBJECTIFS ET PUBLIC VISE 
L'accueil d'orientation sera un lieu de recours pour toute demande non 
documentaire ou pour une demande documentaire simple. II est destine a tous les 
publics : ceux qui ne connaissent pas encore la bibliothSque, et ceux qui la connaissent 
deja mais ont besoin d'un renseignement pratique, d'orientation, etc. 
2. ROLES 
• Orientation geographique: sur le campus (vers les differents batiments des 
universites, le tramway, les BUFR, etc,), dans la bibliotheque (vers les differents poles, 
les toilettes, les expositions, etc.) 
• Premiere information sur la bibliotheque : fonctionnement, collections, services, 
mode d'acces aux documents, conditions de consultation et de pret. Fourniture de 
documents d'information sur la bibliotheque. 
• Premier renseignement documentaire pour renvoi direct des lecteurs vers les poles: 
il s'agit de faire en sorte que les lecteurs arrivent directement au service adequat en 
fonction de leur demande. S'il n'y a pas trop d'affluence a la banque d'accueil, ce 
service peut egalement effectuer une recherche de cote lorsque le lecteur demande un 
document precis, et vdrifier la presence et la disponibilitd de ce document a la 
bibliotheque. 
• Renseignement telephonique sur le mode d'acces aux collections, les services, les 
horaires d'ouverture de la bibliotheque. Verification de la presence d'un document a la 
bibliotheque, indication du pole ou le lecteur devra se rendre en fonction de sa demande. 
Pour toute demande documentaire plus complexe, ce service renvoie au pole concerne. 
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Le numero direct du PEB gagnerait a ctre mieux diffuse pour que les lecteurs arrivent 
directement au service concerne (ce service ne necessite pas de premiere orientation 
telephonique). La question des horaires d'ouverture necessite des reponses tres 
repetitives, notamment pendant Ies petites vacances. Une solution serait, pour soulager 
le personnel, d'installer une boite vocale donnant les horaires de la BU. 
• Statistiques des entrees et sorties. Relev6 des compteurs d'entr6es et de sorties. 
• Aide pratique aux lecteurs : objets trouv6s et, 6ventuellement, fourniture de monnaie 
pour les photocopieurs, les machines & caf6. 
® Appels sonores dans la bibliotheques : objets trouves, appel d'un lecteur, annonce 
de fermeture imminente, annonce d'une animation. 
3. MOYENS HUMAINS 
• Categories et organisation: accueil mis en ceuvre par une 6quipe restreinte (une 
dizaine de personnes) de personnels de toutes cat6gories (magasiniers, biblioth6caires, 
conservateurs, administratifs) venus des diff6rents services de la bibliotheque et 
tournant h. la banque d'accueil. Cette 6quipe aura son propre planning. 
• Effectifs: une ou deux personnes, selon 1'affluence, devront etre pr6sentes en 
permanence a la banque. L'organisation de cet accueil n6cessite 1'etablissement de 
statistiques de fr6quentation de la bibliotheque pour definir les periodes d'affluence et 
les p6riodes calmes, afin de pouvoir etablir un planning coherent de 1'equipe d'accueil. 
• Formation : les membres de cette equipe d'accueil devront avoir et6 particulierement 
form6s a 1'accueil relationnel et avoir une tres bonne connaissance de la BU. 
4. MOYENS MATERIELS 
• Espace : hall d'entr6e. Premier contact du lecteur avec la bibliotheque, d'ou n6cessite 
de soigner particulierement la signaletique. 
• Organisation de la banque : 
- L'id6al serait que cette banque d'accueil soit ouverte a la fois sur l'ext6rieur (zone non 
securis6e) et sur 1'interieur (zone s6curisee), pour pouvoir renseigner et orienter tous les 
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lecteurs, aussi bien ceux qui entrent que ceux qui sont deja dans la bibliotheque. Dans le 
cas d'une banque ouverte uniquement sur l'exterieur, ces derniers risquent en effet de 
s'adresser aux banques de pret et retour quand ils auront besoin d'un renseignement et 
de perturber leurs activit6s, notamment en periode d'affluence (peut-etre peut-on 
imaginer une banque ronde qui faciliterait 1'organisation d'un tel systeme). 
- Le poste d'accueil doit etre bien differencie des postes pret et retour par une 
signaletique appropriee. 
- Son ergonomie doit etre particulierement 6tudi6e (hauteur adaptee k la maniere dont 
on souhaite recevoir le lecteur): ici, on pourra envisager d'accueillir le lecteur debout 
s'il a besoin d'un renseignement rapide, et assis pour un renseignement demandant un 
peu plus de temps, & condition qu'il n'y ait pas trop de monde en attente. Sur le plateau, 
il faudra menager de la place pour les instruments de travail du bibliothecaire et pour 
que le lecteur puisse d^poser ses affaires. II faut 6galement que le personnel ait la 
possibilit6 de sortir rapidement de la banque (afm de pouvoir effectuer correctement son 
role de controle des entrdes et des sorties). 
- Stockage des outils de travail du personnel: ce stockage se fera de pref6rence sous les 
plateaux, dans des tiroirs (afin que le personnel n'aie pas a tourner le dos au lecteur pour 
chercher un document). II faut aussi prevoir un lieu de stockage fermant k cl6 pour loger 
une 6ventuelle caisse et pour le d6pot des objets trouv6s. 
• Outils pour le personnel: 
- 2 postes informatiques avec OPAC, site Web, REDOC, etc. 
- Tel6phone. 
- Documents sur 1'environnement de la bibliotheque : environnement large (plans de la 
ville, des transports en commun, annuaires telephoniques, num6ros d'urgence, adresses 
des etablissements administratifs, culturels, etc.); le campus (plan g6n6ral du campus, 
guide de 1'etudiant, annuaire interne de l'universit6, renseignements sur les differents 
services de 1'universite, etc.); 1'environnement documentaire de la BU dans le cadre du 
SICD (liste complete et a jour des BUFR et centres de documentation du SICD avec 
adresses, horaires d'ouverture, num6ros de t61ephone, adresses electroniques, conditions 
d'acces, description de leur offre documentaire, etc.) 
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- Informations sur la bibliotheque et ses services : " charte " de 1'accueil a la BU, plan 
de la BU, statistiques, informations sur le fonctionnement de base de la BU (conditions 
d'inscription, de consultation, de pret, horaires, etc.), documents sur les differents 
services (contenus, conditions d'acces, horaires, etc.), informations ponctuelles (panne 
informatique, expositions, etc.) 
- Documents bibliographiques : listes organisees (cederoms, etc.) 
- Communication interne : cahier de liaison ou autre document de ce type permettant de 
faire le lien entre l'6quipe. Planning complet de tout le personnel de la BU. 
- Objets utiles: formulaires (factures, feuille de presence pour les stagiaires, etc, 
monnaie, pharmacie. 
• Documents a fournir aux lecteurs : 
- Informations sur le campus: plans de la ville, plans du campus, adresses des 
differents services, annuaires, etc. 
- Informations sur 1'environnement documentaire de la BU : plans des bibliotheques 
et centres de documentation et fiches de renseignement avec leurs adresses, horaires 
d'ouverture, conditions d'acces, etc. Le tout doit etre r6gulidrement mis h jour. 
- Informations sur la BU : guide du lecteur et fiches sur les differents services. Fiches 
ou guide du lecteur specialises pour les disciplines transversales, reglement interieur, 
prospectus sur les animations, affichage sur les pannes informatiques eventuelles, et de 
toutes les informations ponctuelles pouvant etre utiles au public. 
- Cahier de suggestion (avec eventuel affichage des reponses aux questions 
recurrentes). 
5. ARTICULATION AVEC LES AUTRES NIVEAUX DACCUEIL 
Ce poste d'accueil repond a toutes les demandes d'orientation, de 
renseignements pratiques, d'informations g6n6rales sur le contenu de la BU. En 
fonction de la demande des lecteurs, il les renvoie vers le pole approprie ou 1'espace 
methodologie. II repond egalement aux demandes de localisation de cote et, si le niveau 
d'affluence le permet, il fournit la cote au lecteur qui recherche un ouvrage precis. Pour 
toute demande documentaire plus complexe, il renvoie le lecteur vers les poles. 
44 
B. VACCUEIL DANS LES POLES 
1. OBJECTIF ET PUBLICS VISES 
L'objectif est de proposer un accueil bibliographique complet (general et 
specialis6) dans chacun des pdles disciplinaires. Cet accueil s'adresse k tous les 
publics : avec la rdorganisation de la biblioth6que en poles disciplinaires, la diff6rence 
de niveau qui existait avec la division en sections disparait et les usagers de tous 
niveaux se retrouvent melds dans les memes salles de lecture. L'accueil dans ces salles 
doit donc etre capable d'offrir la meme qualit6 de service h tous ces publics. 
2. ROLES 
• Informations diverses (orientation dans la bibliothdque et dans le pole, conditions de 
consultation et de pret, informations pratiques : photocopieuses, toilettes, etc.) 
• Aide k la localisation des documents dans le pdle et explication du systeme de 
classement. 
• Renseignement bibliographique gen6ral et sp6cialise k la banque d'accueil. 
• Renseignement bibliographique pointu sur rendez-vous, dans le bureau du pdle. 
• Traitement des demandes de renseignement bibliographique transmises par t61ephone, 
mail ou fax, et concernant la discipline du pole. Le renseignement par t616phone 
pourrait etre r6serv6 aux lecteurs 61oignes geographiquement de Grenoble et qui n'ont 
pas acces h. Internet (cette derniere condition est liee a la cr6ation d'un service de 
renseignement bibliographique via le courrier 61ectronique). 
3. MOYENS HUMAINS 
• Categories et organisation : tous les agents du pole, quelle que soit leur cat6gorie, 
participent a 1'accueil. A la banque d'accueil tournent des magasiniers et 
bibliothecaires. Cet accueil pourra etre renforce par des moniteurs en salle (en fonction 
des disponibilites: si le nombre de moniteurs dont peut disposer la bibliotheque n'est 
pas assez important, mieux vaut les affecter en priorit6 a 1'espace m6thodologie). 
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• Effectifs: 
En dehors des vacances scolaires : 
- Deux agents sont pr6sents la plupart du temps a la banque d'accueil: un magasinier 
en permanence, et un bibliothecaire une partie significative de la journee (environ six-
sept heures par jour). 
Remarque: afin de pouvoir renforcer 1'accueil par la prdsence d'un 
biblioth6caire pendant les plages horaires ou les lecteurs sollicitent le plus ce service, il 
est indispensable de calculer quelles sont, dans la journ6e, les p6riodes ou 1'affluence 
aux banques des poles disciplinaire est la plus forte. 
Une fois ce travail d'6valuation 6tabli, il faut que les differents accueils des 
poles se mettent d'accord sur des plages de pr6sence des biblioth6caires qui soient 
communes a tous les poles. Cette uniformisation est indispensable car elle permettra aux 
usagers de se familiariser plus facilement avec ce systeme et d'acqu6rir des r6flexes en 
ce domaine, quel que soit le pole vers lequel ils se dirigent. Enfin, pour que les usagers 
sachent quelles sont les periodes durant lesquelles ils trouveront un sp6cialiste en 
recherche documentaire directement h la banque d'accueil des poles, un panneau 
annoncera les plages horaires de presence des bibliothecaires. 
- Ponctuellement, un biblioth6caire fait de I'accueil bibliographique pointu sur 
rendez-vous, selon les besoins, ceci afin de ne pas mobiliser quelqu'un a la banque 
d'accueil pendant plusieurs dizaines de minutes. 
Pendant les vacances scolaires : 
- Un magasinier en permanence. 
- Pas de bibliothecaire a 1'accueil, mais, a tour de role, les biblioth6caires sont 
d'astreinte dans leur bureau pour que les lecteurs qui ont besoin de renseignements 
bibliographiques specialises puissent toujours trouver un interlocuteur, 
4. MOYENS MATERIELS 
• Localisation et organisation de la banque : 
- La banque doit etre le plus possible au centre de la salle et tournee vers cette salle. 
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- Ergonomie: banque basse avec des chaises pour que les lecteurs puissent s'asseoir. 
Les bibliothecaires doivent pouvoir sortir facilement de la banque pour aider les 
lecteurs. II faut prevoir assez de place sur le plateau pour les instruments de travail du 
bibliothecaire et pour permettre au lecteur d'y d6poser 6galement ses affaires. Des 
espaces de stockage sont aussi n6cessaires sous le plateau. 
• Outils pour le personnel: 
- 2 postes informatique connect6s a Internet. 
-1 t616phone-fax. 
-1 cahier de communication interne h la banque d'accueil. Cet outil est indispensable au 
bon fonctionnement de 1'accueil et a la coordination de l'activit6 des agents du pole. II 
doit etre utilis6 syst6matiquement, d6s qu'une question ou une information doit etre 
connue de tous les agents du pole. II devra comprendre la date et 1'heure h laquelle 
1'information a 6t6 regue, le nom de 1'agent en poste h. 1'accueil h ce moment 1&, 
Vinformation de la manidre la plus d6taill6e possible et les coordonnees de la personne 
ayant pose la question ou ayant transmis Vinformation. 
- Documentation: 
Remarque : la documentation qu'utilisent les agents a Vaccueil est souvent peu 
nombreuse, rassemblee de maniere empirique et dispersee, connue tres in6galement des 
differents agents se succ6dant a la banque et parfois depass6e. Or, si la constitution de 
cette documentation est rationalisee et mise sous la responsabilit6 d'un agent (qui sera 
charg6 de Vorganiser, Venrichir au besoin et de la mettre a jour), elle peut permettre une 
nette am61ioration des reponses apport6es aux usagers. 
Cette documentation doit etre constituee au d6part en concertation entre toutes les 
personnes charg6es de Vaccueil dans le pole. Elle comprend des documents de 
diff6rentes natures : 
- Documents informatifs concernant le pdle meme: 1 classeur ou une s6rie de 
classeurs contenant toutes les informations necessaires a Vaccueil dans les pdles et a 
Vorientation des lecteurs (liste des bases de donnees du pole, mode d'emploi de ces 
bases, etc.) 
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- Documents informatifs concernant le reste de la bibliotheque (fiches d'information 
sur le contenu des autres poles, sur le fonctionnement de 1'espace mdthodologie, fiches 
concernant les disciplines transversales pour pouvoir orienter correctement les lecteurs. 
- Fiches de procedure (concernant par exemple la marche a suivre dans le traitement 
d'un renseignement differe: delais a respecter dans la retransmission de la r6ponse, 
personnes ressources dans telle ou telle discipline, etc.). Ces fiches de procedure, si elles 
sont systematisees et tenues a jour, peuvent etre tres utiles pour permettre aux nouveaux 
venus d'avoir un cadre de reference et donc de se former plus rapidement. Elles sont 
aussi les garantes d'une homogdnditd des pratiques de tous les agents h la banque 
d'accueil. A ce titre, pour leur plus grande partie elles peuvent etre 61abor6es en 
commun par les diff6rents poles disciplinaires sous la coordination du service 
transversal d'accueil. 
5. OUTILS ET DOCUMENTS A PROPOSER AUX LECTEURS DANS LES 
POLES 
- Tous les usuels et bases de donndes spdcialises correspondant au pole. 
- Les Que sais-je ? : les deux exemplaires dans le pdle (un en usuel et un empruntable). 
- Encyclopedie Universalis papier : un jeu par pole pour les photocopies. 
- Plan de classement des ouvrages dans le pole. 
- Une liste detaillee et des modes d'emploi des bases de donnees sp6cialisees. 
- Des fiches thematiques donnant la localisation des documents correspondants aux 
disciplines transversales. 
- Des listes de sites WEB specialises dans les disciplines du pdle. 
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C. UESPACE METHODOLOGIE 
1. ROLE ET PLACE AU SEIN DE LA BIBLIOTHEQUE ET DU SICD 
Dans cet espace, les usagers pourront recevoir une aide mdthodologique qui 
consistera dans 1'initiation aux outils documentaires (supports papier et 61ectronique) et 
h. la d6marche de recherche d'information. Essentiellement orient6e vers ces deux axes, 
cette aide pourra 6galement int6grer des conseils de premier niveau pour la r6daction de 
travaux acad6miques. 
En interne, le personnel affect6 a cet espace et a ses services sera charg6 de 
centraliser et normaliser la documentation m6thodologique produite par les diff6rents 
poles. II participera de mani6re cons6quente au travail du service transversal de 
1'accueil. II proc6dera aux acquisitions et au d6sherbage des documents propos6s dans la 
salle. 
Pour mener h bien leur action, les responsables de Fespace m6thodologie devront 
intervenir au sein du SICD et de VUniversite, et communiquer avec differents 
partenaires. Des relations formalis6es avec les acteurs de la formation m6thodologique 
(BUFR, corps enseignant) devront etre etablies, afin de pouvoir mener dans ce domaine 
une action, sinon commune, du moins concertee. II sera essentiel par ailleurs que tous 
soient informes de 1'existence de cette salle : enseignants et personnel des BUFR 
pourront alors y orienter des usagers. Le role des enseignants est fondamental a cet 
egard. La coop6ration de la BU avec les enseignants doit h la fois repondre aux 
orientations qu'ils donnent a leur enseignement m6thodologique et les renseigner sur les 
difficultes exprimees par leurs etudiants. Enfin, le personnel charg6 de cet espace 
travaillera en relation avec le CIO (Grenoble 2) et le SIO (Grenoble 3). Ces centres 
d'orientation doivent connaitre la documentation proposee a la BU sur les formations et 
les metiers, de meme que la BU doit pouvoir y renvoyer facilement des 6tudiants. 
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2. PUBLIC VISE 
Tous les publics de la BU pourront avoir recours, pour des motifs differents, 
aux services proposds dans cet espace, des etudiants de DEUG cherchant de l'aide pour 
Maboration d'un expose, aux etudiants de 3e cycle qui souhaitent etablir leur 
bibliograpnie. Tous les usagers de la BU par ailleurs peuvent avoir besoin d'aide pour la 
consultation de bases de donn6es ou d'Internet, quel que soit leur niveau d'6tude. De 
cette mani6re, cette salle pourra repondre aux objectifs qui ont prevalu a la suppression 
de la c6sure entre niveaux d'6tude et h la constitution des poles. 
Avant de prendre en compte le niveau du lecteur, les agents de cette salle 
doivent 6valuer son autonomie dans la demarche de recherche documentaire. Plusieurs 
niveaux peuvent ainsi etre definis, qui permettront d'adapter les reponses aux besoins 
propres de chaque lecteur. On peut distinguer: 
• Les usagers autonomes dans leur ddmarche : il viennent dans la salle de 
methodologie pour utiliser les divers outils mis a leur disposition, sans avoir recours h. 
1'aide d'un agent. 
• Les usagers ayant besoin d'une aide ponctuelle : ils ne sont pas absolument assures 
dans leur demarche ou dans 1'utilisation de tel ou tel outil. Ils ont besoin d'une aide 
limitee a un aspect determine. Cette aide peut etre donnee individuellement ou 
collectivement. 
• Les usagers necessitant un accompagnement: ils ont des lacunes importantes dans 
la d<Smarche ou la maftrise des outils. Une aide personnalisee, plus approfondie, leur 
sera proposde (mais non imposee !). 
Le premier type d'usager ne necessite pas 1'intervention des agents de la salle : 
pour repondre a ses besoins — ainsi qu'a ceux de tous les lecteurs —, ce sont la 
disposition des documents dans la salle, les documents eux-memes, la signaldtique et les 
fiches eventuellement mises a sa disposition, qui doivent etre particulierement soignes. 
Aux deux autres types d'usagers, 1'espace methodologie doit pouvoir apporter des 
propositions adaptees. 
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3. MOYENS HUMAINS 
La meilleure solution pour Ia gestion et Vanimation de cet espace residerait dans 
la mise en place d'une equipe restreinte (plus grande souplesse pour 1'organisation de 
formations, meilleure circulation de 1'information). Cette equipe regrouperait dans 
1'ideal une dizaine de personnes attach6es par ailleurs a des pdles differents et ayant regu 
une formation specifique. 
II semble indispensable que deux personnes de la bibliotheque assurent 
simultandment la permanence dans cette salle, un bibliothecaire et un magasinier. Cet 
espace est 6galement le lieu privilegi6 d'intervention des moniteurs, qui devront eux 
aussi bdneficier d'une formation la mdthodologie et aux outils de recherche 
documentaire. Les moniteurs apporteraient une aide de type ponctuelle aux usagers 
dans la salle et, comme ils le font actuellement, iraient au devant d'eux. Les 
magasiniers se chargeraient en priorit6 des questions de type technique : explication du 
fonctionnement des outils. Les bibliothecaires se specialiseraient dans le conseil 
m6thodologique et 1'indication de la demarche & suivre. 
4. DOCUMENTATION PROPOSEE 
4.1. Documents papier et electroniques 
Pour les documents papier, cet espace devra proposer : 
- Les repertoires de personnes et collectivites, sources biographiques, dictionnaires 
generaux, encyclop6dies g6n6rales, bibliographies et catalogues gen6raux, courants et 
retrospectifs. 
- Des ouvrages de methodologie (du type « Comment rediger un CV, une lettre, une 
dissertation »), et en particulier des ouvrages gen6raux de preparation aux concours. 
- Des guides pratiques : guide de l'6tudiant, guides pour la recherche de stage et 
d'emploi. 
- Des manuels de formation a la bureautique, a l'informatique et aux TIC. 
Par rapport a la classification Dewey, les documents concernes sont a chercher 
dans les 0 (Generalites), mais pas seulement. II faudra inclure notamment les cotes en 
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371.3 (Methodes d'enseignement et d'etudes), 371.4 (Orientation scolaire et 
professionnelle), 651.1 (Traitement de 1'information et bureautique), 652 (Procedes de la 
communication ecrite) ou encore 920 (Biographies generales). 
Tous les documents existant sous forme 61ectronique ne seront pas proposes sous 
forme papier (consultable dans Ies poles). 
La documentation electronique comportera les cederoms et bases de donnees 
bibliographiques gen6raux (Current Contents, Bibliographie Nationale Frangaise, 
Catalogue general de la BNF, Doc Theses, Myriade, Francis, Generalis, Le Monde, Le 
Monde diplomatique, Times, EncycIop6die Universalis, etc). Le site WEB de la BU 
pourra par ailleurs proposer un portail avec des liens vers des sites d'autoformation 
(notamment & la mdthodologie et k 1'utilisation des outils documentaires) comme 
Formist. Dans ce domaine, une veille technologique r6guli6re devra etre assurde, tout un 
travail de sdlection et d'dvaluation sera ndcessaire : un tel service est certes d'une gestion 
lourde, mais peut s'averer tres profitable pour les usagers. 
L'ensemble de cette documentation pourra etre complete, grace a des evaluations 
regulieres, en fonction des besoins exprimes par les usagers. 
Un nombre minimal de 15 postes de consultation semble necessaire dans cet 
espace (avec possibilitd de s'asseoir): 
- 4 seraient consacr6s h la seule consultation de 1'OPAC. 
- 3 a la consultation des c6deroms . 
- 5 a la consultation dlnternet. 
- 3 seraient des postes multitaches permettant le croisement d'informations de toutes 
provenances. 
Par ailleurs, des tables de travail devront etre prevues (entre 10 et 15 places). 
4.2. Production de documentation 
Des documents specifiques a cet espace devront etre produits par ses 
responsables et, lii encore, congus en fonction des besoins et attentes exprimes par les 
usagers apres son ouverture : 
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- Des documents de methodologie generale, et notamment une fiche decrivant les outils 
proposes dans la salle et leurs fonctionnaiites 
- Des fiches presentant les bases de donnees (presentation precise du contenu, des 
limites chronologiques ou geographiques) 
- Une fiche pour 1'utilisation de 1'OPAC 
- Des fiches ou un cahier lies a chaque poste et fournissant le mode d'emploi des outils 
dont il permet la consultation 
- Des exercices pour 1'utilisation des outils et Vacquisition d'une mSthode de recherche. 
5. SERVICES PROPOSES AUX USAGERS 
5.1. Principes 
Ainsi, pour repondre aux objectifs fix6s a 1'espace methodologie, les 
bibliothdcaires disposent d'outils mis & la disposition des usagers. Cependant, ces outils 
ne suffisent pas a rdpondre seuis aux missions affectees a cet espace, car leur 
maniement pose lui-meme souvent des difficultes importantes aux lecteurs. II faut donc, 
et c'est 1& un el6ment essentiel de l'espace methodologie, en plus d'une offre 
documentaire adaptee, que 1'accent soit particulierement mis sur les services qui 
accompagnent cette offre. Ces services mis en oeuvre par une equipe restreinte doivent 
etre suffisamment diversifies pour permettre au maximum une personnalisation de 
Faide en fonction du degrd d'autonomie du lecteur et de ses besoins. 
5.2. Types de services proposes 
Dans cette perspective de personnalisation de 1'aide, un entretien d'evaluation 
des besoins du lecteur doit etre un prealable a toute intervention d'un agent. Cet 
entretien doit permettre, en quelques questions, de determiner les besoins du lecteur et 
son degre d'autonomie. Cette discussion peut etre plus approfondie si l'on repere de 
graves lacunes et que Vusager est d'accord pour mener cet entretien, et relativement 
leger si les besoins sont bien cernes et limites. A partir du diagnostic pose en commun 
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par le lecteur et Vagent (on se met cVaccord sur des besoins a combler), ce dernier peut 
savoir quels services apporter en fonction du degre d'autonomie estime de 1'usager. 
Si 1'agent a rep6re un besoin d'aide ponctuelle ou d'accompagnement, il 
proposera des services qui peuvent etre repartis selon qu'ils repondent a des besoins 
concernant 1'utilisation des outils ou bien Vorganisation de Ia demarche : 
Aide ponctuelle 
Outils 
Docu-
mentaires 
Diaenostic: 
L'outil est idcntifie mais 1'usager 6prouve quelques problemes dans son utilisation. 
Pronositions: 
• Courtes interventions du personnel aupres du lecteur si besoin tres limite. 
• Orientation vers la documentation adaptee & la question et au niveau de 1'usager: 
fiches papier (et en ligne) dlabordes par la salle de methodologie sur les 
diff^rents outils : bases de donnees telles que Francis, Myriade, OPAC, etc. 
- auto-formations proposdes en ligne par d'autres organismes (exemple : auto-
formations propos&s par FORMIST pour 1'utilisation d'Intcrnet et des TIC)1. 
- manuels d'utilisation de 1'outil disponibles au sein de 1'espace methodologie. 
Dans tous ces cas, le Iecteur travailie seul et ne s'adresse a 1'agent que s'il rencontre un 
obstacle. 
• Courte initiation h 1'outil (15 h 20 minutes) effectuee immediatement par un agent. 
Demarche 
Diaenostic: 
Un segment de la demarcbe bloque ; demarche identifiee mais incertaine. 
Pronositions: 
• Interventions ponctuelles de l'agent aupres du lecteur sur demande. 
• Orientation vers documentation adapt6e a la question : 
- ouvrages de 1'espace methodologie traitant de la demarche de recherche 
documentaire (des bibliographies papier commentees constituees & partir du 
fonds de cette salle peuvent etre elaborees a 1'avance selon le niveau d'etude 
de l'usager). 
- auto-formations proposees en ligne. 
- fiches papier (et en ligne) elaborees par les agents de la salle de 
m6thodologie (demarche pour elaborer un expose, les grandes dtapes de la 
recherche documentaires, etc.). 
Travail individuel qui ne nScessite l'aide de 1'agent que ponctuellement. 
• Court travail en commun avec un agent (15 & 20 minutes) sur 1'aspect de la 
demarche posant probleme. 
1 Adresse du site web FORMIST : h»p://formist.enssib.fr/ 
Pour avoir connaissance d'une grande partie de i'offre en iigne dans ie domaine de 1'initiation S la rccherche documentaire, voir le 
documenl "Ressources Internet pour la formation mdthodologique documentaire : typologie de sites": 
http://www.ccr.iussieu.fr/urrist/tvposite.htm 
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Accompagnement 
Outils 
Documen-
taires 
Diagnostic: 
Difficultes pour differencier les differents outils ; lacunes importantes dans leur 
utilisation. 
Prooositions: 
• Initiation par un agent sur un plage horaire longue (1/2 heure a I heure) proposee 
immediatement ou sur rendez-vous (en fonction de la disponibilite des agents et de 
1'affluence des lecteurs): 
- differenciation des outils selon leurs fonctions dans le cadre de la recherche 
documentaire. 
- formation individuelle & 1'outil ou aux outils essentiels. 
Peut etre suivi ensuite d'un travail individuel sur documentation. 
• Des fiches d'exercices (dlaborees par le service de mdthodologie) peuvent compMter 
cette initiation pour les lecteurs motives afin de permettre & 1'usager de s'entrainer. 
Ces exercices sont suivis d'une courte evaluation avec 1'agent pouvant donner lieu a 
un compldment d'information. 
• Plages de formation collectives en fin d'apres-midi (17-19h) dans 1'espace 
mdthodologie ou en salle de formation (l'usager s'inscrit a 1'avance i ces formation 
auprds de la banque d'accueil)' : 
- utilisation de 1'OPAC. 
- maniement de certaines bases de donndes gendralistes pour lesquelles les 
demandes d'assistance sont nombreuses. 
- utilisation d'Internet il des fins documentaires. 
- panorama des outils documentaires papier (bibliographies, annuaires, index, 
etc.). 
- panorama des bases de donnees scneralistes. 
Demarche 
Diaenostic: 
L'ensemble de la demarche pose probleme. 
ProDositions: 
• Initiation par un agent sur un plage horaire longue (1/2 heure a 1 heure) proposee 
imm6diatement ou sur rendez-vous (selon possibilites): 
- definition des differentes etapes dans la recherche documentaire. 
- organisation d'une strategie de recherche efficace. 
Cette initiation peut etre completee par une orientation vers la documentation traitant 
du sujet adaptde au niveau du lecteur. 
• Des fiches d'exercices (elaborees par le service de methodologie) peuvent compMter 
cette initiation pour les lecteurs motives afin dexperimenter une demarche de 
recherche documentaire dans un cadre delimitd. Ces exercices sont suivis d'une courte 
evaluation avec 1'agent pouvant donner lieu a un complement d'information. 
• Plages de formation collectives en fin d'apres-midi (17-19h) dans 1'espace 
methodologie ou en salle de formation (1'usager s'inscrit a 1'avance a ces formations 
aupr6s de la banque d'accueil): 
- s'organiser pour 1'elaboration d'un expose. 
- la demarche documentaire dans le cadre de Ia recherche. 
1 Pour certaines de ces formations, des sites WEB proposent des formations clds en main utilisables par les formateurs (par 
exemple des diaporamas Slabords avec le logiciel Powerpoint. 
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5.3. Adaptation de ces services au niveau des lecteurs 
La salle de methodologie n'est pas destinee, nous l'avons dit, a un type de public 
particulier. Cependant, les agents charges de 1'accueil dans 1'espace methodologie 
doivent prendre en compte les differences de niveau detude entre les usagers pour 
determiner leurs besoins exacts et proportionner l'aide a apporter. 
PremiSres annees 
Objectif Acquisition d'une autonomie de travail. 
Axes cies 
• Connaissance des services de la bibliotteque et de son organisation. 
• Premiers contacts avec les outiis documentaires (papier et eiectroniques). 
• Initiation & la m6thodologie de recherche d'information (identification des 
diff6rentes 6tapes de la recherche). 
Demarche: 
elements a 
acquerir 
Recherche 
de l'infor-
mation 
• Formulation du besoin d'information. 
• Ddfinition du contexte et des notions essentielles. 
• Reperage des sources d'information utiles, 
• Mattrise de 1'OPAC (traduction du besoin en question documentaire, 
connaissance des differents types d'interrogation, ddchiffrement des 
rdponses, etc.). 
Usage de 
1'infor-
mation 
• Comprehension et evaluation de 1'information re?ue. 
• Prdsentation des resultats. 
Chercheurs 
Objectif Acquisition d'une autonomie dans la recherche documentaire. 
Axes cles 
• Formation aux strategies de recherche, avec evaluation et critique des 
contenus. 
• Formation aux outils documentaires (bibliographies, annuaires, bases de 
donndes, etc.). 
• Formation aux modes de production d'un document (bibliographies, 
modes de citation, etc.). 
Demarche: 
elements a 
acquerir 
Recherche 
de 1'infor-
mation 
• Traduction du besoin d'information en question documentaire: 
identification et hierarchisation des champs, traduction du langage libre en 
vocabulaire controle, formulation selon des operateurs booleens, etc. 
• Choix des outils documentaires approprids, electronique ou papier : 
.couverture gdographique de la base de donnees, contenu courant ou 
retrospectif, etc. 
• Comprehension du langage de la source d'information : passage par un 
index ou par un thesaurus, choix des crit&res et des limitateurs, etc. 
• Acces au document : localisation dans le catalogue de la bibliotheque, 
panorama des bibliothdques gendralistes et specialisees correspondant a la 
discipline etudiee, repertoires nationaux et internationaux d'organismes de 
documentation, localisation grace a des catalogues collectifs accessibles & 
distance, possibilite de fourniture a distance des documents (par le PEB), 
etc. 
Remarque : c'est & ce niveau d'initiation methodologique que la limite avec 
l'accueil specialise est la plus difficile a percevoir. 11 faut toutefois avoir 
toujours cette limite en tete afin de ne pas empieter sur 1'accueil specialise. 
Usage de 
1'infor-
mation 
• Comprehension, critique et evaluation de 1'information regue. 
• Exploitation et presentation des rdsultats. 
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D. VACCUEIL A DISTANCE 
1. LE SITE WEB 
La consultation du site WEB de la BU n'est pas encore une pratique nettement 
majoritaire parmi les lecteurs. Sa consultation se fait deux fois plus depuis la BU elle-
meme que depuis Vextdrieur. Les missions d'accueil du site WEB impliquent Ie meme 
type d'informations que celles offertes par la documentation papier (voir infra). Le site 
est cependant davantage destind aux lecteurs extdrieurs h la bibliotheque. L'analyse de 
plusieurs sites de BU donne quelques id6es de services d'accueil que l'on peut mettre en 
ligne: 
• Presentation de la BU (horaires, services proposds, plan, conditions d'acces, 
organigramme, contacts avec num6ro de teldphone et adresse 61ectronique, mise en 
ligne de mdmoires et rapports de stage sur la BU). 
• Presentation des collections et de la politique documentaire, liste des revues, des 
cederoms, explication du cadre de classement et de la localisation des collections. 
• Services personnalises (acces au dossier personnel, acces a des bibliographies, listes 
de sommaires pour les candidats aux CAPES et agregation). 
• Actualites (la facilite de la mise a jour sur ce type de support permet d'y diffuser 
aisement les actualit6s de la BU et des ev^nements temporaires): les heures de visite de 
la bibliotheque, le calendrier des formations de 1'usager, 1'etat d'avancement des 
travaux, Ies nouveautes (nouveaux abonnements, nouveaux ced6roms, etc.), les 
expositions et des informations exterieures & la bibliotheque comme la mise en place du 
SU, etc. 
• Formation a la recherche documentaire produite par la bibliotheque (ex : comment 
chercher un article, une these, mode d'emploi du catalogue informatis6), et ailleurs. Elle 
peut prendre la forme de fiches m6thodologiques cr6ees par la BU et de liens vers des 
sites dedi6s h la formation (ex : FORMIST). L'accent mis sur la methodologie dans la 
reorganisation de la BU doit se traduire sur le site. Cette partie doit etre placee sous la 
responsabilite de 1'equipe plus particulierement chargee de 1'espace methodologie, car 
elle necessite une adequation entre les documents papier produits par cette 6quipe et les 
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informations transmises sur le WEB, ainsi qu'une veille pour mettre a jour la liste de 
signets de formation. 
• Selection organisee de moteurs de recherche et de sites bibliographiques, de 
bibliotheques et autres. 
Selection de sites de BU comportant un accueil interessant: 
Le Havre: http://gromit.univ-Iehavre.fr/BibLeHavre/Accueil.asp 
Lyon III: http://www-scd.univ-lvon3.fr/ 
Paris VIII-Saint-Denis: http://www-bu.univ-paris8.fr/ 
Rennes I: http://www.univ-rennes 1 .fr/scd/ 
Toulouse: http://www.biu-toulouse.fr/ 
2. LE COURRIER ELECTRONIQUE 
Le courrier electronique peut etre utilis6 pour le renseignement 
bibliographique. II presente Vinteret, par rapport au telephone, de permettre des 
reponses differees. II peut toucher un tr6s large public, dont un public non grenoblois 
et/ou non universitaire. Afin que les questions ne partent pas vers n'importe quel 
destinataire a la bibliotheque, ce type de renseignement doit etre presente comme un 
veritable service et doit proposer une seule adresse. Les messages seraient lus soit par 
le personnel en poste a 1'accueil m6thodologique, soit par une personne d6sign6e au sein 
de la bibliothdque (cette alternative ne se pose pas pour le renseignement tel6phonique 
qui doit etre oriente sur un poste toujours occupe, donc plutot sur une permanence que 
dans un bureau). Dans le premier cas, des fiches de suivi seront n6cessaires pour 
qu'aucune question ne soit oubliee lors du roulement du personnel. 
L'un des objectifs du service de renseignement etant sa rapidite, la question doit 
etre trait6e pour le plus grand nombre de cas possibles par la personne de permanence 
qui ne doit renvoyer la question a un sp6cialiste qu'en dernier recours. Le delai de 
reponse doit etre indiqu6 sur le site. Si on prevoit un delai plus long, un premier 
message peut etre envoy6 pour dire que la question a bien ete prise en compte. La 
difficulte de ce service reside dans l'impossibilit6 de discuter avec 1'interlocuteur pour 
preciser sa question. Pour 6viter un flou trop important, on peut imaginer un formulaire 
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de question ou la personne devra preciser par exemple ou elle se trouve (afin de 
pouvoir la renvoyer a d'autres etablissements), son niveau d'etude et le contexte de sa 
recherche. Ce service individualise peut egalement devenir un service de renseignement 
collectif en rendant publiques en ligne les questions et les reponses sous forme par 
exemple de dossiers thematiques. 
Enfin, le courrier electronique peut etre un des moyens privildgies de la 
communication avec les enseignants. Ils peuvent par exemple envoyer leurs 
bibliographies et suggestions d'achat directement h Vacquereur de leur domaine. Ils 
peuvent dgalement recevoir par ce biais la liste des nouvelles acquisitions dans leur 
discipline. Ce mode de communication permet donc de mettre en place un service 
personnalise pour certains utilisateurs de la BU. A terme, pourquoi ne pas envisager 
qu'on puisse s'abonner aux listes de nouvelles acquisitions dans un domaine, meme 
sans etre enseignant k VUniversitd ? 
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SUGGESTIONS DE FORMATION A L'ACCUEIL 
Le service de 1'accueil a la BU va etre effectue par tous les membres du 
personnel, k differents postes. Des formations specifiques peuvent etre envisagees en 
fonction des missions de chacun. Mais une base commune doit etre mattrisee de tous 
pour assurer un service homogene et satisfaisant pour le lecteur. Ce besoin de 
formation est d'autant plus grand que, si les missions du personnel restent toujours les 
memes, de nouvelles fonctions sont creees par la reorganisation : 1'accueil d'orientation, 
1'importance nouvelle donnee a 1'aide methodologique, 1'accueil bibliographique dans 
les poles sont autant de facteurs de changement. Cependant, une evaluation reguliere 
des services est ndcessaire pour ddterminer les besoins posterieurs de formation. Les 
formations peuvent suivre plusieurs modalites : elles peuvent etre conduites par des 
organismes de formation ou men6es en interne par des membres du personnel, elles 
peuvent etre spdcifiques h la bibliotheque ou communes avec le personnel des 
universites, Mais quelles que soient les modalitds de leur mise en place, elles doivent 
prendre plusieurs orientations pour s'adapter aux differents metiers. 
1. UNE PRATIQUE COMMUNE A TOUS LES NIVEAUX D ACCUEIL : LE 
CONTACT AVEC LES USAGERS 
Etre habile dans 1'accueil des usagers n'est pas, comme certains peuvent le 
penser, une attitude naturelle et innee. Des formations sont necessaires pour faire 
naitre ou developper ces competences, mais aussi pour formaliser la conduite a tenir 
face aux lecteurs. Ce type de formation doit donc toucher tous les membres du 
personnel assurant un service public. Elle doit aborder des themes comme le 
comportement h tenir face aux usagers, la gestion des conflits, la maniere de donner des 
renseignements, Vecoute des preoccupations des usagers, les difficult6s rencontrees a 
faire respecter le reglement, la fagon dont on doit repondre au telephone, etc. Cette 
derniere question doit etre particulierement approfondie pour les equipes de Vaccueil 
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d'orientation et du standard, qui sont, avec le PEB, les deux lignes directes diffusees 
largement aupres des usagers. 
2. UNE NECESSAIRE CONNAISSANCE DU FONCTIONNEMENT DU SICD 
La qualit6 de 1'accueil aepend du degre de connaissance de Vetablissement 
qu'ont les membres du personnel. Conjointement au developpement de la 
communication interne, des formations peuvent etre organisees sur tout ce qui concerne 
l'orientation g6n6rale et le fonctionnement du SICD. Elles doivent aborder les 
proc&lures d'urgence, le fonctionnement des services de la BU et des BUFR, le 
fonctionnement de Vensemble des dquipements (postes informatiques, photocopieuses, 
telephones, etc.), Venvironnement du SICD (cursus des universit6s, vie du campus, 
etc.). La connaissance du fonctionnement de VUniversit^ est plus particulierement 
n6cessaire h V6quipe de Vespace de mdthodologie qui doit pouvoir faire le lien entre les 
demandes des lecteurs et les enseignements dispens6s. Quant & la connaissance des 
BUFR, elle peut s'acquerir notamment par des visites. II apparait important, notamment 
pour le personnel assurant des permanences dans un pole disciplinaire, de bien connaitre 
la ou les BUFR couvrant les memes disciplines. A Vinverse, il parait souhaitable que le 
personnel des BUFR visite systdmatiquement la BU. 
3. LA RECHERCHE DOCUMENTAIRE 
Le premier axe de formation necessaire a Vaccueil, pour les personnes chargees 
de renseignement bibliographique, et plus largement de tout type de renseignement, est 
l'analyse des questions de 1'usager. II faut savoir trouver, par Vecoute et le 
questionnement, quelle veritable question se cache parfois derriere un enonce trompeur. 
Un deuxieme axe aborderait la recherche d'un document. II s'agit tout d'abord de 
pouvoir localiser, et ce pour tous les membres du personnel effectuant des permanences 
en salle, les documents les plus demandes (usuels, manuels, etc.). Le regroupement d'un 
nouvel ensemble d'ouvrages dans 1'espace m6thodologie doit donner lieu a une 
formation aux outils (papier et 61ectroniques) qui y sont presentes. On peut imaginer des 
formations par discipline pour mettre a jour les connaissances du personnel des poles 
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dans leur domaine (ressources disponibles, manipulation des ressources electroniques, 
etc.). Enfin, dans la mesure ou la presence des moniteurs dans la bibliotheque ne peut 
etre consideree comme une donnee fixe, une formation a la recherche sur Internet 
apparait indispensable si l'on veut accompagner au mieux le lecteur dans sa recherche. 
II peut parfois etre int6ressant que la formation du personnel utilise le travail de 
l'6quipe de 1'espace m6thodologie. En effet cette derniere, dans sa recherche de 
formations h. mettre h disposition des lecteurs, peut avoir connaissance des modules & 
destination des professionnels. On citera en tout premier lieu le site de FORMIST 
(http://formist.enssib.fr/), qui propose a la fois des formations utilisateurs et des 
formations professionnelles. Ces dernieres ne sont pas d'ordre biblioth6conomique mais 
sont destines aux formateurs des utilisateurs des TIC. 
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ANNEXES 
1. PLANNING DE MISE EN CEUVRE DU PROJET 
Service transversal 
d'accueil 
Orientation 
Premiere phase travaux Seconde phase travaux Mise en ceuvre 
compl&te 
Orientation provisoire | ; Orieutation 
Methodologie Solution provisoire dans les locaux 1 .-Mise en auvre 
Poles 
Formation personnel a 
1'accueil relationnel 
Division provisoire, prdparation de la division ddflnitive 1' Mise eo teuviy 1 
Formation disciplinaire 
Formation methodolojzie 
Plans des collections k 
disposition 
Signaldtique provisoire, U; cxtganisation •' 
prdparation de la rdorganisation des collections ' -ddfinilive des 1 
Documentation papier, 
WEB 
Documentation sur les travaux, journal des travaux, 1 Guidc tiu lecleur, | 
information sur le WEB . |.; docuaiejitation | 
Pr6paration de la documentation papier ddfmitive k fournir 
aux lecteurs (notamment guide du lecteur). bibUotlifeqi^ffi 
Mise en ceuvre provisoire pendant les travaux 
Mise en ceuvre definitive 
Commentaire sur le planning de mise en ceuvre de la reorganisation de Vaceueil: 
- Le service transversal d'accueil: 
II sera mis en place des la premiere phase des travaux : il sera en effet charge 
durant toute leur duree de la coordination des differents accueils provisoires, de la 
diffusion de 1'information sur leur deroulement destinee au personnel de la 
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bibliotheque, et de la production de la doeumentation informative destinee au lecteurs, 
comme le journal des travaux. II aura en outre pour tache, des le debut de la seconde 
phase des travaux, de mener une reflexion sur la reorganisation definitive de 1'accueil a 
mettre en place lors de la reouverture complete de la bibliotheque. 
- L'accueil d'orientation: 
Des la reouverture de la bibliotheque, lors de la premiere phase des travaux, sera 
mis en place un solide accueil d'orientation provisoire qui permettra de guider les 
lecteurs dans Vetablissement partiellement ouvert et sera apte a leur donner toutes les 
informations utiles sur le deroulement des travaux et sur 1'organisation des diffdrents 
services durant ce laps de temps. L'dquipe du futur accueil d'orientation pourra etre 
partiellement mise en place des le debut des travaux. Elle aura ainsi le temps de se 
constituer en dquipe solide et, ayant suivi tout le ddroulement du r6am6nagement, sera 
mieux a meme de comprendre 1'organisation ddfinitive de la bibliotheque. Cette 6quipe 
devra etre particulierement informee sur les travaux. Elle devra savoir oil se situent 
exactement les documents, comment ils sont regroupes dans les saiies, quelies sont ies 
conditions d'acces h ces documents, quelles sont les conditions de pret. Elle devra etre 
tenue au courant suffisamment a 1'avance de toutes les 6ventuelles fermetures 
exceptionnelles dues aux travaux, afin de pouvoir en informer les lecteurs. 
Des la fin des travaux, Vaccueil d'orientation d6finitif tel qu'il a 6t6 d6crit dans 
le scenario sera mis en place. Cela implique que les formations n6cessaires a la mise en 
oeuvre de cet accueil aient deja et6 realisees, au moins pour la majeure partie de l'6quipe 
qui y tournera. 
- L'espace methodologie: 
Pendant la dur6e des travaux, et apres un certain laps de temps necessaire h. son 
organisation, cet accueil pourra etre mis en ceuvre dans un espace de la bibliotheque 
(aile ouest ou batiment central). L'avantage de mettre en place cet espace tres tot dans la 
phase de reorganisation de la bibliotheque est que cela le rend visible des le d6part et 
fait que Ies Iecteurs prendront sans doute plus facilement Vhabitude de frequenter ce 
nouveau lieu et ne seront pas depays6s lors de son ouverture definitive dans la 
bibliotheque reconstruite. L& encore, V6quipe charg6e de la mise en oeuvre de Vaccueil 
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dans ce pole pourra etre mise en place des le debut des travaux. Cela suppose egalement 
que la formation k l'accueil methodologique se fasse elle aussi tres tot. 
Des la fin des travaux, 1'espace mdthodologie pourra etre mis en place tel qu'il 
est decrit dans le scenario. 
- L'accueil dans les pdles : 
Pendant la duree des travaux, les differents accueils prevus dans chaque poles 
seront regroupds en fonction du nombre de salles ouvertes (un accueil par salle ouverte). 
Ils seront charg6s dans ces salles de l'accueil bibliographique complet. Les personnes 
mettant en oeuvre cet accueil seront elles aussi particulierement informees du 
deroulement des travaux. Parallelement a la seconde phase des travaux pourront etre 
mises en place des formations par discipline permettant de bien prdparer le personnel au 
travail dans les poles auxquels il sera affect6 lors de la reouverture d6finitive de la 
bibliotheque. 
D'autre part, pendant les travaux, la rdorganisation des collections pour Ieur 
rdpartition dans les poles disciplinaires devra etre entreprise. La reflexion sur une 
signal&ique claire pour leur organisation ddfinitive devra etre menee. 
Avec la r6ouverture, les poles seront mis en place. 
- La mise en place de 1'evaluation du nouveau dispositif d'accueil et les possibilites 
d'evolution du systeme: 
Cette evaluation devra commencer sitot la mise en place complete du nouveau 
dispositif d'accueil realisde. Des que les r6sultats obtenus pourront etre significatifs, les 
premieres evolutions pourront etre apportees au systeme (notamment en ce qui concerne 
le nombre et la repartition des postes informatiques). II faut cependant veiller a laisser le 
temps aux lecteurs comme au personnel de s'adapter et de s'habituer au nouveau 
dispositif avant de decider de le modifier. II est cependant a souligner qu'un des 
principaux avantages du scenario mis en place est sa facultd d'evolution. 
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2. EVALUATION DU COUT EN PERSONNEL 
Heures d'ouverture de la bibliotheque : 
Lundi au vendredi: 8h-19h ; samedi 9h-13h (59h par semaine). 
Vacances : 13h30-18h (22h30 par semaine). 
Les equipes tournant h 1'accueil d'orientation et a Vespace methodologie peuvent etre 
composdes chacune de 10 personnes. 
Semaine type 1: 
Orientation M6thodologie Poles Total 
Bibliothecaires 29 h 59 h (6 x 5 + 4) x 5 = 
170 h 
258 h 
Magasiniers 30 h 59 h 59 x 5 = 295 h 384 h 
Total 59 h 118 h 465 h 642 h 
Dans les 5 poles, les bibliothdcaires effectuent des permanences 6 heures par jour du 
lundi au vendredi (par exemple de 10h^ 12hetde 14h&18h)et4hle samedi matin. 
Un bibliothecaire se trouve en permanence dans Vespace methodologie. 
Pour alleger ce dispositif, on peut imaginer de former Vequipe de Vorientation avec 
uniquement des magasiniers. 
Orientation Methodologie Poles Total 
Bibliothecaires 0 h 59 h (6 x 5 + 4) x 5 = 
170 h 
229 h 
Magasiniers 59 h 59 h 59 x 5 = 295 h 413 h 
Total 59 h 118 h 465 h 642 h 
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Semaine type 2 : 
Orientation Methodologie Poles Total 
Bibliothecaires 0 h 9 x 5  +  4  =  4 9  h  6 x 5 x 5 + 8 =  
158 h 
207 h 
Magasiniers 59 h 59 h 5 x 5 x 5  +  1 2  =  
137 h 
255 h 
Total 59 h 108 h 295 h 462 h 
Dans 1'Espace Methodologie, les bibliothecaires font des permanences de 9 h par jour 
du lundi au vendredi, aux heures les plus frdquentdes, et de 4 h le samedi. 
Dans les poles : 
Les bibliothecaires font des permanences de 6 h par jour du lundi au vendredi dans les 5 
poles, et de 4 h le samedi dans les 2 pdles les plus frdquentes. Les magasiniers font des 
permanences de 5 h par jour du lundi au vendredi (aux heures ou il n'y a pas de 
bibliothecaires), et de 4 h le samedi dans les 3 autres poles. 
Periode de rentree (octobre-novembre): 
On peut renforcer a cette periode de 1'annee 1'accueil d'orientation par un magasinier 
supplementaire afin d'effectuer les inscriptions, du lundi au vendredi pendant toutes les 
heures ouvrables de la bibliotheque, soit pendant 55 h. 
Pour la semaine type 1, le total d'heures magasiniers passe a 438 h. 
Pour la semaine type 2, le total d'heures magasiniers passe a 310 h. 
Semaine de Vacances: 
Orientation Methodologie Poles Total 
Bibliothecaires 10 h 22 h 30 3 x 5 x 5  =  7 5  h  107 h 30 
Magasiniers 12 h 30 22 h 30 22 h 30 x 5 = 112 h 
30 
147 h 30 
Total 22 h 30 45 h 187 h 30 155 h 
Dans les 5 poles, les bibliothecaires effectuent 3 h de permanence par jour, par exemple 
de 14 h a 17 h. 
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3. POSTESINFORMATIQUES 
ORIENTATION METHODOLOGIE POLES TOTAL 
PERSONNEL 2 2 2 x 5  =  1 0  14 
LECTEURS 0 15 1 0 x 5  =  5 0  65 
TOTAL 2 17 60 79 
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INTRODU CTION 
Apres avoir pris connaissance de la lettre de mission envoyee par la BU de 
Grenoble, et pris un premier contact avec la commanditaire, Mme Saby, nous nous 
sommes premierement attachds & ddfinir plus precisement le sujet. La lettre de mission 
comportait en effet des ambiguites, notamment au sujet de 1'accueil d'orientation. Pour 
des raisons de coh6rence (r6organiser 1'accueil dans son ensemble de fa§on homogdne), 
il a finalement 6t6 d6cid6 que nous le traiterions. A partir de 1&, apres avoir r6parti les 
taches au sein de l'6quipe, nous avons proc6d6 en deux 6tapes correspondant aux deux 
semaines de stage pr6vues par 1'Enssib, pour parvenir, dans un premier temps, k une 
analyse la plus complete possible de 1'existant et, dans un second temps, k une 
compr6hension des besoins des usagers en matidre d'accueil. 
1. REPARTITION DES TACHES AU SEIN DE L'EQUIPE 
La premiere 6tape de la conduite du projet a consiste k repartir entre les 
diff6rents membres de l'6quipe un certain nombre de taches qui devaient rester fixes 
tout au long de notre travail. Ont ainsi et6 design6s : 
une chef de projet (H61ene Bouquin) 
- un chroniqueur (Jean-Luc de Ochandiano), charge de la r6daction des 
comptes rendus et de l'61aboration du journal de bord. 
- une 6ditrice (Marion Loire), charg6e de la communication externe. 
- une documentaliste (Frangoise Delfour) 
- une responsable du budget (Sylvie Martin) 
Par la suite, nous avons proced6 selon une methode stable. Pour chaque partie du 
travail etait premierement organisee une r6union du groupe permettant de definir des 
objectifs clairs. Les differents travaux a realiser (travaux d'investigation - observations, 
entretiens -, travaux de reflexion sur un point pr6cis, puis de r6daction) etaient ensuite 
partages entre les membres de l'6quipe. Une seconde r6union permettait de mettre en 
commun les realisations de chacun, de proc6der h des relectures crois6es et de rediscuter 
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ensemble des points les plus epineux. Nos travaux etaient ensuite soumis a M. Salaiin, 
notre tuteur, avant leur remise definitive aux commanditaires. 
2. ANALYSE DE L'EXISTANT ET ATTENTES DU PERSONNEL DE LA BU 
L'analyse de 1'existant a 6t6 r6alisee au cours de notre premiere semaine de stage 
durant laquelle 1'dquipe s'est essentiellement interessde au fonctionnement et aux 
besoins internes de la bibliothdque. Pour cela, un certain nombre d'observations ont et6 
effectuees aux diverses banques d'accueil, afin de comprendre les pratiques en vigueur 
et de prendre une premiere mesure des besoins des usagers. Dans le meme temps, des 
entretiens individuels avec des membres du personnel de la bibliotheque ont 6t6 menes, 
afin de recueillir leurs apprSciations sur le fonctionnement actuel de 1'accueil h la BU, 
leurs besoins, leurs attentes, leurs suggestions en ce domaine. 
En outre, deux r6unions autour de la question de la reorganisation de Vaccueil 
ont ete organisdes: 1'une au cours de la premiere semaine de stage, avec des membres 
des differentes categories du personnel (magasiniers, bibliothecaires, conservateurs), qui 
a plus pr6cis6ment porte sur Vam6nagement de Vaccueil d'orientation, et 1'autre au 
cours de la seconde semaine de stage, uniquement avec du personnel de categorie A, 
traitant plus specifiquement de Vaccueil bibliographique. 
Le laps de temps separant les deux semaines de stage a ete consacr6 a 
Vexploitation des informations obtenues pendant la premiere semaine et a la preparation 
des investigations a realiser aupres des usagers de la BU, et qui ne pouvaient etre 
etablies correctement qu'une fois acquise une certaine connaissance du terrain. Nous 
avions en effet tente, avant le premier stage, de r6diger un questionnaire destine aux 
usagers, sur iequel nous avons du revenir car il 6tait trop generaliste et trop peu cible par 
rapport a la situation que nous desirions aborder et aux resultats que nous souhaitions 
obtenir. 
2. ANALYSE DES BESOINS DES USAGERS ET DES BUFR 
Apres avoir recueilli les avis et les attentes du personnel de la bibliotheque, il 
nous est paru essentiel de prendre en compte ceux des usagers, 6tudiants et enseignants 
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chercheurs. Pour cela, deux methodes d'investigation ont ete retenues : le questionnaire 
en direction des etudiants frequentant la BU a tout d'abord ete retravaille et diffuse entre 
nos deux semaines de stage par le personnel de la bibliotheque aux banques d'accueil. 
129 reponses nous sont parvenues, qui, analysees pendant et apres notre seconde 
semaine de stage, ont donne des r6sultats enrichissants et significatifs. Des entretiens 
avec des enseignants chercheurs ont ensuite 6t6 men6s, a partir d'une grille de 
questions. Les enseignants interrogds ont 6t6 choisis de maniere a refleter la diversite 
des disciplines repr6sent6es & la BU (10 enseignants en tout, en lettres, droit, sciences 
dconomiques, psychologie, sociologie, histoire, langues, info-com) et la vari6te des 
besoins qui en dScoulent. Ces entretiens ont fourni de pr6cieux renseignements. 
Enfin, le projet de reorganisation de 1'accueil h la BU devait s'inscrire dans le 
cadre plus vaste du SICD. II nous fallait donc tenter d'appr6hender les besoins des 
BUFR en matidre d'accueil et de voir comment leur collaboration avec la BU pouvait 
etre am61ioree dans l'int6ret des usagers. Pour cela, un questionnaire h leur attention a 
6t6 diffus6 au cours de la seconde semaine de stage qui n'a malheureusement pas permis 
d'obtenir autant de r6ponses qu'esper6, mais a tout de meme apport6 quelques pistes de 
reflexion. Cette methode d'investigation a du etre completee par des entretiens directs 
avec un certain nombre de responsables de BUFR. 
Afin d'enrichir sa r6flexion, et de completer les informations obtenues par le 
biais des enquStes sur le terrain, l'6quipe a 6galement visit6 des bibliothdques qui lui 
paraissaient avoir une politique d'accueil interessante. Enfin, la reorganisation de 
1'accueil a la BU de Grenoble prenait 6galement en compte Paccueil a distance, 
notamment via le site Internet de la bibliotheque. Des sites d'autres BU ont donc et6 
analyses afin de voir quels types de renseignements pouvaient etre apportes par cet 
intermediaire. 
Ces differentes m6thodes d'investigation, approuvees par le premier comite de 
pilotage du projet, ont effectivement 6te menees k bien. Ce sont leurs resultats qui sont 
detailles dans les documents suivants, et qui, complet6s par la bibliographie etablie sur 
le sujet, nous ont permis d'elaborer les deux scenarios presentes lors du second comite 
de pilotage et de developper le sc6nario choisi. 
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Cahier des charges 
preparatoire 
A. OBJET 
La Bibliotheque universitaire du SICD 2 de Grenoble va connaitre, dans le cadre du 
projet Doc 2000, une restructuration reposant sur la reconstruction de 1'interieur du 
batiment. Le projet architectural est 1'occasion de repenser 1'organisation fonctionnelle 
ainsi que 1'organisation des collections. Dans ce nouveau cadre, la bibliotheque veut 
conferer a sa mission d'accueil une place centrale, afin de mieux repondre a des lecteurs 
au niveau de plus en plus hetdrogBne qui, confrontds h des pratiques pSdagogiques en 
constante dvolution, expriment des demandes nouvelles, et afin de faire face a 
1'accroissement et a la diversification de 1'offre documentaire. 
B. OBJECTIFS VISES 
Le projet portait initialement sur la definition d'un accueil bibliographique 
general et specialise. Mais il est rapidement apparu necessaire de Varticuler avec 
1'accueil d'orientation qui est a creer. Les trois niveaux d'accueil (orientation, 
bibliographique general et bibliographique specialise), prealablement definis par le groupe 
de reflexion sur Vorganisation fonctionnelle, doivent etre en effet necessairement lies. 
Le projet consiste donc : 
1. Dans la definition des contenus (outils a mettre a disposition du personnel et des 
usagers, en particulier dans la salle des catalogues), et dans 1'articulation des accueils 
respectifs (organisation de 1'orientation de Vusager entre les differents postes d'accueil). 
L'objectif est de repondre au mieux aux attentes des usagers. Pour cela, il convient en 
particulier de determiner quel personnel sera affecte a chaque niveau d'accueil. 
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2. II doit egalement envisager les consequences que sa mise en oeuvre aura : 
• sur I'organisation de I'espace 
• sur les metiers et la formation du personnel 
Par ailleurs, seront mentionnds quelques 616ments sur la production de documents 
imprim6s et en ligne destines aux lecteurs. 
3. La reflexion sur 1'accueil & la biblioth6que universitaire doit etre replac6e dans le cadre 
plus vaste du SICD. Elle doit en effet prendre en compte la diversit6 des nombreuses 
BUFR et faire de 1'accueil un des vecteurs de la cooperation entre les differentes 
bibliotheques du SICD. 
C. PREMIERS ELEMENTS DE DIAGNOSTIC 
La premiere semaine de stage, effectu6e du 6 mars au 10 mars 2000, a permis de 
prendre contact avec la BU, de mieux connaftre son organisation materielle et celle du 
personnel, et, plus precisement, d'analyser le type d'accueil propose actuellement. Une 
premiere serie d'entretiens et d'observations nous a conduits a effectuer quelques constats : 
• Les etudiants semblent eprouver des difficultes pour se reperer au sein de la 
bibliotheque. Cela est du en grande partie a une organisation architecturale tres peu lisible 
et a la dispersion des collections. Mais cela semble etre imputable egalement a un manque 
d'espaces d'accueil clairement definis comme tels et hierarchis6s en fonction des besoins. 
• Le personnel est lui aussi confronte a une organisation spatiale difficile, peu 
favorable a une rationalisation du circuit du livre et au sein de laquelle la circulation de 
1'information semble avoir beaucoup de mal a s'effectuer. Le personnel exprime, par 
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ailleurs, le besoin de formations dans differents domaines et d'une redefinition claire des 
missions de chaque catdgorie par rapport a l'accueil. 
Face h. cette situation, la dynamique apportee par 1'existence d'un SICD et par le 
projet DOC 2000 doit permettre d'ameliorer le service offert au lecteur, notamment dans le 
domaine de 1'accueil. 
Les tableaux qui suivent recensent et organisent les 616ments qui nous semblent 
jouer un role favorable ou defavorable dans le cadre d'une redefmition de 1'accueil. 
1. MOYENS MATERIELS 
Contraintes Atouts 
Architecture Le batiment est vaste et la circulation 
des personnes et des documents y est 
extremement complexe. 
La restructuration devrait permettre une 
meilleure lisibilitd de Vespace et 
introduire une signaldtique claire. Elle 
doit dgalement aboutir a la separation des 
circuits du document et du lecteur. 
La bibliotheque est pour 1'instant 
divisee spatialement en deux sections 
(droit-economie et lettres), chacune 
d'entre elles ayant ses propres 
magasins et salles de lecture. 
La BU va etre reorganisee en six poles 
disciplinaires possedant des salles de 
lecture propres mais desservis par un 
magasin commun. 
Collections Pour le moment, plusieurs systemes 
de cotation coexistent. La localisation 
et Vorganisation de la documentation 
est difficilement cornprehensible. 
La recotation en Dewey de 1'ensemble 
des collections devrait permettre une 
meilleure accessibilite aux documents. 
11 est souvent difficile de reperer les 
usuels dans les salles. 
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2. MOYENS HUMAINS 
Contraintes Atouts 
La circulation de l'information se fait difficilement & 
Fintdrieur de la bibliothdque. 
Mises h part les rdunions trimestrielles d'information, 
le personnel ne se rdunit pas en groupes plus restreints. 
Le personnel semble exprimer un ddficit en termes de 
formation. 
La majoritd du personnel semble trds motivde pour 
accomplir ses missions. 
Les deux sections actuelles sont trds cloisonndes et ne 
permettent pas une gestion souple du personnel. 
Les deux sections vont etre fondues en septembre 
et un planning commun organisd pour tous les 
magasiniers, faciiitant ainsi la gestion du 
personnel. 
11 se pose un problcme de dclimitation des taches entre 
magasiniers et bibliothdcaires. 
3. ACCUEIL 
Contraintes Atouts 
Politique edndrale 
de la BU 
11 n'exisie actuellement pas de service 
prenant en charge les questions 
concernant 1'accueil du public. 
Le projet de reorganisation de la BU prevoit 
un service transversal de gestion de 1'accueil 
pour 1'ensemble de la bibliothdque. 
Formation et 
information des 
usasers 
La formation des usagers pose des 
problemes dus a leur nombre et leur 
heterogcneite. 
Des visites de la bibliotheque sont organisees. 
Des tuteurs etudiants sont a la disposition des 
lecteurs pour leur apporter une aide 
mcthodologique, notamment pour 1'utilisation 
des TIC. 
L' intcrrogation des bases de donndes 
bibliographiques et d'Internet necc.ssitc 
un apprentissage. 
La documentation mise il la disposition 
des lecteurs est tres lacunaire : il existe 
un guide du lecteur (qui semble peu 
consulte d'apres le personnel) mais il 
n'y pas de guide de consultation de 
l'OPAC ou des ccdcroms, notamment 
en salle des catalogues. 
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OPAC Les postes de consultation de 1'OPAC 
ne sont pas assez nombreux pour 
rdpondre aux besoins des lecteurs. 
Le projet pr6voit 50 % de postes de 
consultation supplemcntaires. 
Le systdme de 1'OPAC est assez 
compliqu^ pour ndccssitcr des 
explications frequentes et donc une 
mobilisation du personnel. 
Les fichiers papier subsistent et 
compliquent la consultation du 
catalogue dans son intcgralitd. 
La retroconversion du catalogue devrait etre 
achcvee pour 1'ouverture des nouveaux 
locaux. 
Fonctions des 
postes d'accueil 
Les questions sont posdes 
indiffdremment & tous les postes de 
service public. Les usagers ne savent h 
qui s'adresser. 
L'accueil va etre reorganisc en trois niveaux 
hidrarchisd: 1'accueil d'orientation, 1'accueil 
bibliographique g£n6ral et 1'accueil 
bibliographique specialise. 
11 n'existe pas d'accueil d'orientation. 
La banque de pret n'a pas vocation a 
rempiir cette fonction. 
11 n'y a pas de bibliothdcaires en poste 
de service public sauf & la salle des 
catalogues. 
Le personnel manque souvent d'outils 
pour rcpondre aux lecteurs. 11 n'y a pas 
de formation du personnel a 1'accueil. 
Les tuteurs sont amenes a effectuer 
certaines taches relevant du personnel 
de la bibliotheque. 
L'accueil bibliographique est avant tout 
gdndraliste. 11 est difficile d'acc6der 
directement & un accueil bibliographique 
specialise. 
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4. RELATIONS AU SEIN DU SICD 
Contraintes Atouts 
Les BUFR sont mal connues par le personnel de la 
bibliotheque et le personnel des BUFR connutt mal la 
bibliotteque. 
Existence du r^seau REDOC et du catalogue 
Odyssde. 
D. LES ACTEURS CONCERNES 
• Les partenaires 
Commanditaire : Marie-Madeleine Saby, adjointe a la directrice du SICD. 
Cinq conservateurs stagiaires: Helene Bouquin, Jean-Luc De Ochandiano, Fran§oise 
Delfour, Marion Loire, Sylvie Martin. 
Tuteur du projet pour 1'ENSSIB : Jean-Michel Salaun. 
• Le comite de pilotage 
Lucie Albaret, conservatrice, chef de projet pour l'organisation des collections. 
Claudine Audemard, responsable du Centre de documentation de 1'UFR de droit. 
Jerdme Brunet, inspecteur de magasinage, section droit. 
Karin Busch, biblioth6caire, responsable du PEB, section lettres. 
Andree Cogne, inspecteur de magasinage, section lettres. 
Marie-Noelle Icardo, directrice du SICD2, chef de projet « Doc 2000 » et « Organisation ». 
Marie-Madeleine Saby, adjointe a la directrice, chef de projet « restructuration batiments », 
commanditaire. 
Frederique Simonot, documentaliste, responsable de la formation des usagers. 
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E. DEMARCHE D 'INVESTIGA TIQNS COMPLEMENTAIRES 
RETENUE 
1. Lors de la premiere semaine de stage a la BU de droit-lettres, 1'equipe projet s'est surtout 
int6ress6e au fonctionnement interne de la bibliotheque (gestion du personnel, organisation 
des services, surtout ceux lies h 1'accueil) et a men6 une observation sur les pratiques et les 
difficult£s des lecteurs. Par contre, elle n'a pas effectue d'etudes approfondie sur les 
attentes: 
• des lecteurs, et en particulier du public Studiant. 
• des professeurs appelds a travailler avec la BU. 
• des BUFR (pour ces dernieres, le travail a ete ebauch6). 
C'est pourquoi, elle procedera : 
• A 1'elaboration et h 1'exploitation d'un questionnaire destine aux etudiants. Ce 
questionnaire, qui devra etre rempli sur place par les lecteurs, sera diffuse, avec Vaccord de 
Vetablissement, a une centaine d'exemplaires par les membres du personnel en service 
public, et par les tuteurs etudiants, aupres des etudiants ayant recours a eux. II devra 
renseigner pr6cisement sur les attentes des Studiants quant a un accueil d'orientation et 
bibliographique k la BU, et sur 1'usage qu'ils font de certains services. Ce questionnaire 
sera croise avec les statistiques obtenues a partir des fiches realisees par les tuteurs sur les 
demandes des etudiants. Ces statistiques seront fournies par Frederique Simonot. 
• A des entretiens avec cinq enseignants de 1'Universite. L'objectif de ces entretiens 
avec un enseignant de chacun des poles disciplinaires definis par la bibliotheque est de 
connaitre le point de vue du corps professoral sur les services d'accueil que la BU pourrait 
offrir. II sera notamment fait allusion aux besoins pedagogiques dus a Vevolution des 
enseignements. 
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• A la diffusion d'un questionnaire destine a toutes les BUFR du SICD et a des 
entretiens avec d'autres responsables de ces bibliotheques. L'objectif est d'obtenir des 
informations sur les relations qui existent entre elles et avec la BU, et sur les modes de 
coop6ration qui pourraient etre envisages dans le cadre d'un accueil renove. 
2. Pour cerner plus pr6cis6ment 1'accueil bibliographique et specialise dont le contenu est 
le plus difficile a apprehender, une reunion avec des bibliothecaires sera par ailleurs 
organisde, afin de confronter leurs points de vue sur les contenus et les modalit6s de ces 
deux niveaux d'accueil, 
3. II faudra aussi compl6ter ce travail d'analyse de la situation au sein de la BU et du SICD 
par des etudes exterieures permettant d'enrichir notre r6flexion sur 1'accueil. Pour ce faire, 
1'equipe procedera: 
• A un travail de depouillement, deja initi6 a ce jour, des ouvrages et articles traitant de ce 
theme et apportant un 6clairage int6ressant et des propositions dans ce domaine. 
• A la visite des bibliotheques de Paris VIII, de Lyon III, de la Part-Dieu et de la BPI, 
afm de reunir des exemples de services d'accueil dans des BU recentes et dans des 
bibliotheques publiques organis6es en poles disciplinaires. 
• A la consultation de sites WEB de BU, afin d'etudier quels types de reponses peuvent 
etre traites dans le domaine de 1'accueil par cet intermediaire. 
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F. PLANNING GENERAL DU PROJET 
Lancement du projet 
fcv. 2000 mars 2000 avril 2000 mai 2000 juin 2000 
Prdsentation du projet aux 616ves .31/01 
Choix du projet .1/02 
Rencontre avec le commanditaire b 
Grenoble 
.3/02 
Etude d'opportunitd 
Premier stage b Grenoble 
Prdparation du cahier des charges 
du projet 
Visites de Paris VIII et de la BPl .29/03 
.1/04 
Rdunion du 1" comitd de pilotage .6/04 
Visites de Lyon III et de la Part-
Dieu 
.10/04? 
Distribution des questionnaires 
dtudiants et BUFR 
Etude de faisabilitd 
Deuxiiime stage i Grcnoble 
(diagnostic complet de 1'existant: 
entretiens avec enseignants, 
responsables de BUFR, rdunion 
avec personnel de la bibliothfeque) 
Elaboration de diffdrents scinarios 
Reunion du 2' comitd de pilotage, 
choix d'un scdnario 
Preparation du cahier des charges 
de mise en oeuvre du projet 
Rdunion du V comitd de pilotage, 
validation du cahier des eharges 
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G. EVALUATIONDU BUDGET DU PROJET 
RECETTES DEPENSES 
Valorisation du temps passe par 
l'6quipe-projet: 
5 x 160h k 61,41 FF 
49128 FF Traitements ENSSIB 49128 FF 
Valorisation du temps passd par 
le commanditaire : 
15h h 120 FF 
1800 FF Traitement SICD 2 1800 FF 
Frais de deplacement 6quipe 
projet: 
5 x 5  a l l e r s - r e t o u r s  
4150 FF Remboursement de frais 
de mission et de stage 
ENSSIB 
4150 FF 
Frais de deplacement 
commanditaire : 
1 aller-retour 
196 FF Remboursement de frais 
de deplacement SICD 2 
196 FF 
Frais d'hebergement: 
7x5 nuits 
4200 FF Remboursement de frais 
de mission et de stage 
ENSSIB 
4200 FF 
Fournitures : 
Photocopies, impressions 
400 FF ENSSIB 
SICD2 
230 FF 
170 FF 
Communications : 
Timbres et telephone 
300 FF ENSSIB 
SICD2 
100 FF 
200 FF 
TOTAL 60174 FF TOTAL 60174 FF 
* Les deplacements & Paris seront effectues & l'occasion d'une semaine de visite de la BNF organisde par 1'ENSSIB. 
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Journal de bord 
du projet 
JOURNAL DE BORD DU PROJET 
MARDI lcr FEVRIER 
• Choix d'un projet et constitution de l'6quipe 
• Prise de connaissance de la lettre de mission 
• Preparation de la visite sur site ; 6tablissement d'une liste de questions & poser au 
commanditaire concernant la lettre de mission 
JEUDI3 FEVRIER 
Premi6re rencontre sur site avec le commanditaire (tous les membres de l'6quipe) 
• Mme Saby nous retrace le deroulement des reflexions sur la reorganisation de la 
bibliotheque jusqu'a ce jour. Elle evoque le seminaire utilisateurs (regroupant des 
etudiants, des enseignants, des biblioth6caires de la BU et des bibliotheques d'UFR), qui 
a donne lieu a un cahier d'objectifs valid6 par un comit6 de pilotage le 02/02/99, ainsi 
que le projet d'organisation du SICD qui a et6 61abor6 ensuite (organigramme de la BU, 
notion de r6seau au sein du SICD, au niveau de sa direction et dans le domaine des 
collections). 
• Les 3 grandes orientations du projet sont expliquees (extension mat6rielle de la BU, 
reorganisation des collections, systeme d'informatique documentaire) 
• Mme Saby nous presente le programme architectural et nous en remet un exemplaire 
• Le point est fait sur ce qui a d6ja 6t6 d6cide au sujet de 1'accueil dans la nouvelle 
bibliotheque (accueil d'orientation, salle de renseignement bibliographique au ler etage, 
accueil specifique dans chacun des 6 poles disciplinaires). 
• Reformulation des objectifs du projet ENSSIB, pr6cisions par rapport a la lettre de 
mission. L'6quipe projet devra : 
- definir les differents niveaux d'accueil et leurs contenus respectifs 
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- definir 1'articulation entre ces differents niveaux (quel type de question traite-t-on a 
chaque niveau ? II ne faut pas que le lecteur soit sans cesse renvoye d'un lieu h. 1'autre) 
- evaluer les consequences sur les metiers et la formation des agents 
- prendre en compte les consequences sur 1'organisation de 1'espace 
- definir la production documentaire specifique li6e a chaque accueil (quel type de 
document, ou les mettre h. disposition, comment ?) 
- evaluer les questions qui, dans certains cas, peuvent se r6soudre en dehors de la 
fonction accueil elle-meme (par la signaldtique, par exemple) 
• Definition des premidres actions h. mener pour faire avancer la rdflexion : Mme Saby 
nous conseille: 
- de faire des visites de bibliothBques universitaires (comme celle de Paris VIII) afin de 
voir comment y est organis61'accueil bibliographique 
- pendant la premiere semaine de stage : de mener des entretiens avec les tuteurs, ainsi 
qu'avec les bibliothdcaires qui s'occupent le plus de 1'accueil, de faire de Vobservation 
directe dans les salles, d'etudier le contenu de la documentation bibliographique 
proposee dans chaque salle, et de rencontrer Fred6rique Simonot, documentaliste, 
responsable de la formation des 6tudiants de premier cycle. 
• Visite guidee de la bibliotheque avec Mme Saby 
JEUDI10 FEVRIER 
• Repartition des rdles dans l'6quipe : 
- Chef de projet: H61ene Bouquin 
- Chroniqueur: Jean-Luc de Ochandiano 
- Editeur : Marion Loire 
- Documentaliste : Frangoise Delfour 
- Responsable du budget: Sylvie Martin 
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• L'equipe projet 6tablit un planning provisoire des prochaines seances (jusqu'a la 
premiere semaine de stage). Les premieres demarches d'investigation sont definies. 
L'equipe decide de diffuser un questionnaire aupres des utilisateurs de la BU. Le 
depouillement de la bibliographie est reparti entre les membres du groupe. 
• R6union avec Jean-Michel Salatin 
Jean-Michel Salaun nous donne des conseils pour la redaction du questionnaire et 
repond h nos questions touchant les missions des differents membres de l'6quipe, le role 
du tuteur et le financement de notre travail. Nous sommes revenus sur la lettre de 
mission : 1'dquipe a exposd k J-M. Salaiin le contenu de la rdunion du 2 fdvrier avec 
Mme Saby. 
MARDI15 FEVRIER 
Pour raisons personnelles, 1'equipe s'est reunie le mardi 15 f6vrier au lieu du jeudi 17 
fevrier, 
• Comptes rendus des lectures effectuees par 1'equipe depuis la derniere reunion 
(programme complet de restructuration DOC 2000 de la Bibliotheque universitaire de 
Grenoble, rapport d'un projet de DCB de 1998 portant sur la reorganisation de 1'accueil 
de la section de sciences de la BibliothBque universitaire de Clermont-Ferrand). Chacun 
ayant pris des notes de fa§on libre, il est decide que desormais, pour faciliter 
1'exploitation des notes, elles seront directement reportees sur des fiches thematiques 
correspondant aux differents axes de notre reflexion. 
• Premier programme de la semaine de stage : 
- personnes a rencontrer : les differents acteurs du projet et de 1'accueil a la bibliotheque 
de Grenoble. II s'agit en premier lieu de la directrice du SICD, Mme Icardo, mais aussi 
des deux autres conservateurs responsables d'un axe du programme DOC 2000 au 
meme titre que Marie-Madeleine Saby, des tuteurs etudiants, de Frederique Simonot, 
chargee de la formation des usagers, des architectes, de magasiniers ayant en charge une 
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partie du service public et enfin de bibliothecaires assurant des permanences a la salle 
des catalogues. 
- un questionnaire sera distribue aux usagers 
- le groupe procedera egalement a des observations directes au niveau des lieux 
d'accueil et au depouillement des cahiers tenus par les tuteurs 
- k la fin de la semaine, prevoir pour faire un bilan du stage avec Marie-Madeleine Saby. 
• Recherche de renseignements 
Nous envoyons sur Biblio-fr une question sur 1'accueil bibliographique en BU et 
plus precis^ment sur le role d'une salle de r6f6rences. 
• Mise au point sur les diffdrents rendez-vous que nous d6sirons prendre avec les 
responsables du service public dans les biblioth6ques suivantes : BM de Lyon, Paris 
VIII. H616ne Bouquin, qui a fait son stage d'immersion k Lyon I fournit des 
renseignements sur la formation des usagers. Des contacts sont pris avec le groupe 
tftiVu.illa.rit sur 1 ac cueil k la BPI (rendez-vous le mercredi 16 f6vrier & 12h30) pour 
mettre en commun nos recherches et nos approches. 
• Premiere 6bauche d'un questionnaire usager : premiere discussion sur les themes k 
aborder et les questions pouvant etre pertinentes sur chaque theme. 
• envoi d'un message k Marie-Madeleine Saby : communication des differents rendez-
vous que l'6quipe souhaite obtenir pendant le stage. II est pr6vu 6galement de lui 
envoyer une lettre adressee a la directrice du SICD pour qu'elle amenage pour nous un 
entretien avec cette derniere, un exemplaire du compte-rendu de la r6union du jeudi 3 
fevrier a Grenoble, ainsi que le questionnaire usagers, une fois qu'il sera affin6, pour 
qu'elle puisse nous donner son avis. 
• D'ici la prochaine reunion, qui aura lieu apres les vacances, il est decide de poursuivre 
les lectures et de commencer a reflechir aux differents axes de reflexion que devront 
aborder les entretiens avec les membres du personnel k rencontrer lors du stage. 
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MARDI 29 FEVRIER 
Entretien avec Jean-Michel Salaiin au sujet du questionnaire (Sylvie, Jean-Luc) 
Selon J.-M. Salaiin, il est pr6matur6 de rediger un questionnaire a ce stade du 
travail: 1'equipe ne connait pas suffisamment le terrain sur lequel elle va travailler, et ne 
peut donc pas r6ellement cibler les problemes h aborder. La premiere mouture du 
questionnaire correspond donc plus ou moins & un questionnaire type qui pourrait 
convenir h n'importe quelle BU. 
L'6quipe craint de ne pas avoir le temps d'exploiter le questionnaire si elle ne le 
distribue que pendant la seconde semaine de stage : J.-M. Salaiin nous suggere 
d'elaborer le questionnaire & 1'issu du ler stage et de demander au personnel de la BU de 
le soumettre aux 6tudiants. II nous fait remarquer 6galement que notre 6bauche de 
questionnaire concerne surtout les utilisateurs de la BU elle-meme mais que le probleme 
pouvait aussi concerner la non frequentation de cette BU. II faudrait aborder ce 
probleme : cela changerait la forme du questionnaire mais aussi surement le lieu ou le 
questionnaire serait soumis aux etudiants (le restaurant universitaire par exemple). 
JEUDI2 MARS 
• Preparation de la l6rc semaine de stage 
L'organisation de cette premiere semaine a et6 modifiee a la suite de l'abandon du 
projet de distribution d'un questionnaire aupres des usagers: 
- Une etude de 1'organisation des collections et des usuels dans les diff6rentes salles sera 
effectuee au cours de cette semaine. 
- Un nombre d'entretiens plus important pourra etre men6 (responsable du PEB, 
responsable du systeme informatique, etc.) 
- Le temps d'observation directe dans les salles et aux banques d'accueil pourra etre 
etendu. 
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• Comptes rendus de lecture 
Les themes autour desquels seront organisees Jes lectures et les fiches de lecture sont 
discutes et organis6s ainsi: 
1. Les lieux (les differents espaces d'accueil, les differents niveaux...) 
2. Les gens (qui fait 1'accueil, pour quel public, formation h 1'accueil des personnels, 
formation des usagers...) 
3. Les outils (outils pour le personnel charg6 de 1'accueil, outils mis a disposition des 
lecteurs, hidrarchisation des outils...) 
• Reflexion sur les entretiens avec les agents et sur les questions h poser 
Nous avons 6prouv6 des difficult6s h d6finir une grille d'entretien type du fait de 
la diversite des membres du personnel de la BU avec lesquels nous voulons mener un 
entretien, mais aussi du fait de la connaissance encore superficielle que nous avons de 
cette bibliotheque. Des listes de questions, organis6es selon une progression, sont tout 
de meme 6tablies pour les entretiens avec les magasiniers qui font 1'accueil dans les 
salles et pour les entretiens avec les bibliothecaires qui font de Vaccueil 
bibliographique. 
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DU 6 AU 10 MARS : PREMIERE SEMAINE DE STAGE 
LUNDI6 MARS 
Matin 
10h-J2h : Entretien avec Mme Icardo qui nous fait un point sur I'dtat d'avancement de 
la reflexion concernant la rdhabilitation de la bibliothdque et sa r6organisation 
fonctionnelle (tout le groupe). 
Apres-midi 
• 14h-16h: 
- observation des usagers en salle des catalogues et des questions pos6es au personnel h 
Vaccueil (Sylvie, Frangoise). 
- observation des usagers en salle de lettres premier 6tage. Discussion avec Ies 
magasiniers prdsents & la banque de pret sur les taches sp6cifiques h 1'accueil et les 
types de demandes que font les lecteurs (Jean-Luc, H61ene). 
- liste des outils mis h. la disposition du public et du personnel en salle des catalogues 
(Marion). 
• 16h-17h : Ebauche d'une grille de questions a poser aux differents membres du 
personnel effectuant du service public. 
• 17h-17h30 : rendez-vous avec Mme Saby. Compte-rendu de la premiere journee, mise 
au point du programme de la semaine. 
• 17h30-18h30 : reunion du groupe. Bilan de la journee et preparation de la journee 
suivante. 
MARDI7 MARS 
Matin 
• 9h-llh : Entretien avec Frederique Simonot, documentaliste, responsable de la 
formation des utilisateurs, et charg6e notamment d'encadrer les tuteurs 6tudiants 
apportant une aide methodologique aux etudiants dans les salles. Pr6sentation des 
missions des tuteurs et discussion sur la formation des utilisateurs (tout le groupe). 
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• Jlh-12h: 
- rencontre avec deux tuteurs etudiants, Anne et Tarek, pendant leur permanence. 
Observation de leur travail et entretien sur la demarche suivie dans 1'aide aux etudiants 
(Marion, Jean-Luc). 
- entretien avec Anne-Frangoise Grison, bibliothecaire chargee des renseignements 
bibliographiques en salle de droit 3e etage, c'est-a-dire au niveau cnercheurs (Sylvie, 
Helene, Frangoise). 
Apres-midi 
• 14h-15h30: Entretien avec Nadine Delcarmine, conservateur chargee de la gestion du 
systeme informatique documentaire au niveau du SICD2. Presentation du systeme 
informatique et du site WEB et de leur possibles 6volutions dans la perspective de 
1'accueil. 
• 15h30-17h: 
- salle de droit 3e 6tage (Sylvie, Helfene, Marion) 
- observation des usagers, salle de lettres 3e etage (Jean-Luc, Frangoise) 
• 17h-17hl5: Bilan de la journ6e avec Mme Saby. Decision d'organiser pour le 
vendredi une reunion-ddbat avec des membres du personnel (conservateurs, 
bibliothecaires et magasiniers) effectuant du service public. 
• 17hl5-I8h : Bilan des differents entretiens. Preparation des journees suivantes. 
MERCREDI 8 MARS 
Matin 
• 9h-llh : 
- prises de contacts et rendez-vous pour la reunion du vendredi (Sylvie, Helene) 
- entretien avec un magasinier effectuant 1'accueil en lettres au 3e etage (Marion). 
- discussion avec des magasiniers effectuant 1'accueil en lettres au ler 6tage (Jean-Luc). 
- etude des usuels en lettres ler etage (Frangoise). 
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• llh-12h : entretien avec les etudiants en genie industriel chargds de la reorganisation 
materielle de 1'accueil d'orientation et du pret/retour. Etude des premieres propositions 
de reorganisation elaborees. 
Apres-midi 
• 14h-16h: 
- entretien avec une biblioth6caire chargee des renseignements bibliographiques en salle 
de lettres 3e etage (Marion). 
- observation en banque centrale pret-retour (rez-de-chauss6e) et discussion avec les 
magasiniers (Jean-Luc). 
- entretien avec Lucie Albaret, conservateur en section droit, charg6e des collections 
dans le projet DOC 2000. Informations sur la r6organisation des collections. Discussion 
sur la r6organisation de Vaccueil et le role de la circulation de Vinformation dans la BU 
(Sylvie, Frangoise, H616ne). 
• 16h-18h00 : r6union du groupe. Bilan de la journ6e ; preparation des rencontres du 
lendemain dans les BUFR : 61aboration d'une grille de questions ; planning du jeudi. 
JEUDI9 MARS 
Matin 
• 9h-10h30: 
- visite de Ia BUFR de droit. Entretien avec la personne responsable de 1'accueil. 
Pr6sentation du role particulier de cette bibliotheque par rapport a la BU et des 
modalit6s d'accueil qui y sont pratiqu6es (Sylvie, Frangoise). 
- visite de la BUFR de l'ARSH (Arts et sciences humaines). Entretien avec la directrice 
et la personne responsable de 1'accueil. Informations sur les modalites d'accueil, les 
outils de recherche bibliographique, les pratiques des 6tudiants (Helene). 
- entretien avec Michele Calvez, responsable des acquisitions pour la salle des 
catalogues et de la formation du personnel. Presentation de la situation actuelle de la 
salle des catalogues et discussion sur sa reorganisation future. Donn6es sur la formation 
et Vinformation du personnel de la BU (Marion, Jean-Luc). 
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• 10h30-l lh30 : rendez-vous avec Mme Icardo. Precisions sur les reflexions deja 
menees a la BU sur la question de 1'accueil. 
Apres-midi 
• 13h30-16h: 
- entretien avec J6rome Brunet, inspecteur de magasinage en section droit, sur la fusion 
des sections droit et lettres prdvue pour septembre (Sylvie, Jean-Luc). 
- plans de rdpartition des collections et des usuels dans les salles : Lettres 3e 6tage 
(Marion); Droit ler etage (Francoise); Lettres lcretage (H61ene). 
• 16h-16h30 : Bilan avec Mme Saby. 
• 16h30-18h: reunion du groupe. PrSparation de la rdunion du vendredi. Discussion 
avec Freddrique Simonot. 
VENDREDI10 MARS 
Matin 
• 9h-10h : 
- etude du cahier preparatoire remis par 1'architecte en fevrier 2000 (Sylvie, Marion, 
Fran§oise) 
- examen des fiches des tuteurs etudiants (Helene, Jean-Luc) 
• 10h-12h : 
- suite des plans de salles (Marion, Helene, Frangoise) 
- rendez-vous avec M. Boillon, conservateur chef de la section Lettres. Presentation des 
differents types d'accueil et des formations proposees aux usagers depuis 15 ans a la 
BU. Discussion sur les contenus possibles des differents niveaux d'accueil definis 
(Sylvie, Jean-Luc). 
Apres-midi 
• 14h-15h30 : reunion-debat avec des representants du personnel sur les questions de 
1'accueil d'orientation, de 1'accueil bibliographique, de la formation du personnel et de 
la communication au sein de la BU (voir compte-rendu en annexe). 
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• 15h30-16h30: 
- rendez-vous avec Anne Maltchev, chef de la section droit, qui donne son point de vue 
sur la rdorganisation de 1'accueil (Jean-Luc) 
- rendez-vous avec Karin Busch, responsable du PEB lettres. Pr6sentation du PEB. 
Discussion sur la place du PEB par rapport a 1'accueil bibliographique general (Sylvie, 
Marion). 
• 16h30-18h : bilan du stage. 
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JEUDI16 MARS 
• Comptes rendus des entretiens effectues pendant la ldrcsemaine de stage : 
Le point est fait sur les comptes rendus d'entretiens deja retranscrits. Les autres sont 
repartis de maniere a ce qu'ils soient faits d'ici le jeudi suivant et que les diff6rents 
membres du groupe aient un jeu 'complet des entretiens effectues de maniere a utiliser 
au mieux ces entretiens pour la redaction du ler cahier des charges. 
• Plan des salles 
La mise au propre des plans pr6sentant la r6partition des collections et des usuels 
dans les salles est r6partie entre les diff6rents membres du groupe. 
• Redaction du 1" cahier des charges. 
Elle represente 1'objet essentiel de cette r6union. Une premiere version du cahier des 
charges est 6tablie. Sylvie est charg6e de la taper et de la mettre en forme. Elle doit en 
foumir une version pour le debut de la semaine suivante pour que chacun puisse 
reflechir aux modifications h. apporter le jeudi suivant. 
JEUDI23 MARS 
• Redaction definitive du premier cahier des charges 
La premiere version du cahier a et6 travaill6e individuellement par les differents 
membres du groupe. Chacun fait des propositions de modifications tant dans le fond que 
dans la forme. Ces modifications sont discut6es de maniere a produire une deuxieme 
version du cahier, qui est presentee a Jean-Michel SalaUn. Celui-ci nous conseille de 
faire une introduction pr6sentant et r6sumant le diagnostic propose par le groupe projet. 
U nous conseille, d'autre part, de presenter les differentes propositions d'investigation 
en fonction des objectifs qui guident notre etude. Ces differentes reflexions sont prises 
en compte pour produire une derniere version du cahier des charges (envoyee le 
lendemain £ Marie-Madeleine Saby, qui doit le distribuer aux differents membres du 
comit6 de pilotage). 
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• Premiere mouture de la 2e version du questionnaire 
A partir du premier questionnaire qui s'etait avere trop general, 1'equipe, partant 
de 1'etat des lieux qu'elle a pu etablir pendant la premiere semaine de stage, elabore la 
premiere trame d'un nouveau questionnaire. Celle-ci doit servir de base pour que 
chacun fasse des propositions. 
VENDREDI30 MARS 
Deux membres de l'6quipe (Sylvie, H61ene) profitent de la semaine de stage h 
Paris pour visiter la biblioth^que universitaire de Paris 8. Elles sont regues par 
Dominique Filippi et Rosa Salesne Blanco. 
• D. Filippi et R. Salesne Blanco nous retracent 1'histoire de la construction de la 
bibliotheque, evoquent les rdflexions sur 1'accueil men6es par le personnel de la 
bibliotheque et la diffusion d'un memento sur 1'accueil (dont ils nous remettent un 
exemplaire). 
• Ils nous font part des nombreux ajustements qui ont dus etre apportes au projet initial, 
essentiellement h cause de la penurie en personnel. Les questions concernant le type de 
personnel h. affecter a chaque accueil sont longuement evoquees. 
• Les formations a 1'accueil suivies par le personnel de la bibliotheque sont evoquees. 
• D. Filippi nous parle de la salle de refdrence, qui tient une place importante dans la 
bibliotheque, et dont il est responsable. 
• R. Salesne Blanco nous parle de "1'accueil mobile", qui est sur le point d'etre mis en 
place a la bibliotheque (des membres du personnel munis de badges vont au devant des 
usagers dans les salles de lecture non pourvues d'une banque d'accueil). 
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SAMEDI1r AVRIL 
Visite de la BPI organisee par 1'ENSSIB (tous les membres de 1'equipe), avec Martine 
Blanc-Montmayeur. 
• L'equipe s'int6resse particulidrement h 1'espace "Accueil et r6f6rences", au niveau 1 de 
la biblioth6que : deux bureaux d'information sont a disposition du lecteur, repondant a 
deux types de demandes. La grande banque, largement visible de l'entr6e, est un accueil 
d'orientation oii l'on repond aux questions g6n6rales et pratiques concernant la 
bibliotheque et souvent meme le reste du Centre Georges Pompidou. La recherche 
documentaire, les questions concernant les collections et leur classement sont trait6es au 
bureau des r6f6rences. Le niveau "Accueil et r6f6rences" est dot6 de collections propres 
(bibliographies gen6rales, catalogues de bibliotheques, encyclop6dies et dictionnaires, 
dictionnaires bibliographiques, annuaires d'institutions et d'organismes, documentation 
sur la recherche d'emploi, documentation concernant Paris et l'Ile-de-France). 
• Dans le reste de la bibliotheque, le lecteur trouve un bureau d'information pour chaque 
grand domaine de la connaissance. Ces bureaux assurent 1'accueil general d'orientation, 
mais aussi une assistance a la recherche documentaire. 
• La signal6tique particulierement visible permet d'identifier facilement les espaces, et 
des depliants servent de documents intermediaires pour pr6senter des outils ou des 
services particuliers. 
JEUDI6 AVRIL : PREMIER COMITE DE PILOTAGE 
• Le cahier des charges est comment6 par le comite de pilotage. Quelques modifications 
y sont apportees (precisions des objectifs de l'6quipe et des methodes d'investigation). II 
est decid6 que 1'equipe insistera sur les missions de chaque accueil, les articulations 
entre les accueils, la formation du personnel, et n'envisagera que de fagon secondaire les 
questions de la signal6tique et de la formation des usagers. 
• Validation du cahier des charges. 
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• A la suite du comite de pilotage, reunion de 1'equipe avec Mme Saby, qui nous 
presente le dernier etat des plans remis par l'architecte. 
• Organisation de la distribution du questionnaire par les tuteurs etudiants avec 
Frederique Simonot 
LUNDI10 AVRIL 
Le questionnaire est envoy6 h Fr6d6rique Simonot et Marie-Madeleine Saby afin 
qu'elles suggerent des corrections dventuelles et que le questionnaire puisse etre 
pr6sent6 aux tuteurs etudiants ce jour meme. Un mode d'emploi donnant les r6gles de 
distribution des questionnaires est joint k celui-ci. 
L'apres-midi, trois membres de l'6quipe sont re§us a la bibliotheque municipale 
de Lyon par Philippe Martin. Sont abord6es les questions suivantes : 
• les missions du service du public, la composition de l'6quipe d'accueil 
• la formation des agents a 1'accueil 
• la departementalisation de la bibliotheque : les principes de la reorganisation et sa 
realisation 
• les differents accueils de la bibliotheque (accueil d'orientation, accueils dans les 
salles), leurs missions et les problemes qu'ils posent 
• les raisons et les consequences de la suppression de la salle des catalogues de la 
bibliotheque. 
JEUDI13 AVRIL 
• Saisie du questionnaire (approuv6 par Marie-Madeleine Saby et Fred6rique Simonot) 
sur le logiciel Sphinx . 
• Premiere version d'un questionnaire aux BUFR du SICD : il est decide d'elaborer un 
bref questionnaire destin6 a toutes ces BUFR. II a pour but de connaitre de fagon 
synthetique les pratiques et les attentes des BUFR vis-a-vis de la BU. Les objectifs qui 
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doivent guider la redaction de ce questionnaire sont definis et une premiere serie de 
themes et de questions sont proposes au regard de ces objectifs 
• Reunion avec JM Salaiin : bilan du comite de pilotage. 
• Des rendez-vous sont pris par telephone avec des responsables de BUFR et des 
enseignants des universites Pierre Mendes-France et Stendhal. 
JEUDI20 AVRIL 
•Version d6finitive du questionnaire aux BUFR : le questionnaire est r6dig6 en fonction 
des themes d6finis la semaine pr6c6dente. 
• Pr6paration de la seconde semaine de stage : un planning provisoire est mis au point. 
• D'autres contacts sont pris par t616phone et par mail pour obtenir des rendez-vous 
durant la seconde semaine de stage avec des professeurs et des responsables de BUFR 
des differentes disciplines pr6sentes dans les poles disciplinaires d6finis dans le projet 
Doc 2000. 
• Une premiere mise en forme de la bibliographie est effectuee selon la norme 
preconisee. 
• Reglement de problemes internes a l'6quipe avec Jean-Michel Salaiin. 
106 
DU 2 AU 5 MAI: SECONDE SEMAINE DE STAGE 
NB : Tous les entretiens avec les enseignants et les responsables de BUFR font l'objet 
d'une synthese qui figure en annexe de ce memoire. 
MARDI2 MAI 
Matin 
• 9h-10h30: derniBres mises au point de rendez-vous pour la semaine avec les 
professeurs et les responsables de BUFR. Planning ddfinitif de la semaine de stage. 
• 10h30-12h : 
- Collecte des questionnaires dtudiants dans les diff6rentes salles oti ils ont et6 distribues 
la semaine pr6cedente par le personnel de la bibliotheque et les tuteurs. Elaboration 
d'une grille d'analyse pour l'6tude des sites WEB de BU (Marion, Sylvie). 
- Elaboration d'une grille pour les entretiens avec les enseignants. II est decid6 d'utiliser 
les questionnaires envoyes aux BUFR lors des quelques entretiens avec des 
responsables de BUFR (Helene, Jean-Luc, Frangoise). 
Apres-midi 
• 13h30-14h30: entretien avec Nathalie Fournier, directrice de 1'UFR de lettres puis 
entretien avec Alain Guyot, responsable des DEUG de lettres et de l'UV de 
methodologie de la recherche documentaire en DEUG (Marion, Sylvie). 
• 14h30-llh : envoi des questionnaires a toutes les BUFR. Compte rendu des entretiens 
de l'apres-midi. D6but de 1'analyse des sites WEB de BU (Marion, Sylvie). 
• 14h-15h30: entretien avec Andre Crouzet, professeur de psychologie, et responsable 
de la formation h. la methodologie des etudiants de premier cycle en psychologie (Jean-
Luc, Frangoise, Helene) 
• 151x30-17h : compte rendu de 1'entretien de l'apres-midi et depouillement rapide des 
questionnaires etudiants afin d'avoir une idee generale des reponses obtenues (Jean-
Luc, Frangoise, Helene) 
• 17h-18h : Bilan de la journee. Preparation des journees suivantes. 
107 
MERCREDI 3 MAI 
Matin 
• 9h-12h30: en debut de matinee, tout le groupe met en commun la documentation 
rassemblee, les compte rendus d'entretiens, pour preparer la reunion de jeudi sur le 
renseignement bibli ographique. Synthese de 1'ensemble pendant le restant de la matinee 
(Helene). 
• 10h30-12h : entretien avec Jean-Luc Lamboley, professeur d'histoire ancienne (Jean-
Luc, Sylvie). 
• 10h45-llh30 : entretien avec Jean-Luc Chabot, chercheur au centre de recherche sur 
les Droits de 1'Homme (Marion, Frangoise). 
• Ilh30-12h30 : distribution du questionnaire BUFR aux deux BUFR qui n'ont pas de 
mail. Le questionnaire est rempli sur place (Marion, Frangoise). 
Apres-midi 
• 14h-18h: depouillement des questions qualitatives du questionnaire etudiants 
(Frangoise). 
• 14h-17h : analyse de sites WEB de BU (Sylvie). 
• 14h-15h : entretien avec les secretaires de la section droit et de la section lettres, qui 
sont chargees de tenir le standard & la bibliotheque (Marion, Helene). 
• 15h-17h : analyse de sites WEB de BU (Marion) 
• 15h30-17h: entretien avec Vincent Serverat, professeur d'espagnol (Jean-Luc, 
Helene). 
• 17h-18h : comptes rendus d'entretiens (Jean-Luc, Helene). 
• 17h-18h00 : entretien avec Redouane Taouil, professeur d'economie (Marion, Sylvie) 
JEUDI4 MAI 
Matin 
• 9h-10h30: entretien avec Chantal Massol, professeur responsable de la BUFR de 
lettres (Jean-Luc, Frangoise). 
108 
• 9h-12h: preparation de la reunion de 1'apres-midi sur le renseignement 
bibliographique (Helene). 
• 10h-12h30 : entretiens avec Laurence Balico, professeur en Info-Com et avec 
Genevieve Chignard, responsable de la BUFR d'Info-Com (Marion, Sylvie). 
Apres-midi 
• 14h-16h30 : Reunion avec des bibliothecaires sur 1'accueil bibliographique gdneral et 
sp6cialis6 (voir compte-rendu en annexe). 
• 16h30-17h30: entretien avec Beatrice Esteoule, responsable des BUFR de 
l'Universit6 Stendhal pour le SICD. 
VENDREDI5 MAI 
Matin 
• 9h-llh : Mise au point des mdthodes d'analyse de la documentation et regroupement 
des differentes donnees recueillies pendant le stage 
• llh-13h: entretien avec Pierre Le Loarer, responsable de la bibliotheque de FIEP 
(Helene, Jean-Luc); rddaction de comptes rendus d'entretiens (Marion, Sylvie, 
Frangoise). 
Apres-midi 
• 14h30-15h30 : entretien avec Elisabeth Thomasset, professeur de sociologie 
• 15h30-16h30: bilan de la semaine avec Marie-Madeleine Saby. 
• 16h30-17h30: premier planning des semaines a venir et plus precisement de 
1'exploitation des donndes recueillies durant le stage. 
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MARDI9 MAI 
Rencontre a Grenoble avec Varchitecte, Pierre du Besset (Marion, Helene). 
Nous avons rencontre Pierre du Besset alors qu'il venait de remettre 1'avant-
projet sommaire. II a ainsi pu nous le presenter, et nous communiquer les derniers plans. 
Nous avons demande a M. du Besset de nous parler de sa conception globale du 
futur batiment, et notamment d'esthetique et de la circulation des personnes. Pour ce qui 
est du mobilier et de la signaletique, rien n'a encore et6 decid6 h ce jour. 
JEUDI11 MAI 
• Le matin : premiere reflexion de 1'ensemble du groupe sur les scenarios a proposer 
(notamment & partir des plans communiquds par 1'architecte le mardi prec6dent). 
• L'apres-midi: seance de travail avec un consultant de Ia societe AIgo6, qui nous 
propose des techniques pour Velaboration de scdnarios. Trois scenarios sont ebauches et 
presentes par l'6quipe. 
MERCREDI17 MAI 
• L'ensemble du groupe reprend Vebauche des trois scenarios defmis avec le consultant 
la semaine precedente. 
• Sur conseil du consultant, confrontation des points de vue : avantages et inconvenients 
de chaque scenario. 
• Repartition des taches de redaction entre les membres de Vequipe. 
• Reunion avec Jean-Michel Salaiin : presentation des scenarios et critique. J.-M. Salaiin 
nous donne des conseils pour mettre en valeur nos sc6narios. 
• Redaction de Varticle pour la Gazette des projets (remis le 22 mai). 
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JEUDI25 MAI 
• Apres reflexion, 1'equipe decide de ne pas proposer le troisieme scenario : trop proche 
du systeme actuellement en place a la bibliotheque, ce scenario ne semble finalement 
pas viable. Surtout, il ne semble pas pouvoir repondre aux objectifs fixes par le cahier 
des charges. II est donc abandonnd. 
• Les deux scdnarios restants sont d6finitivement mis au point, soumis & J.-M. Salaiin, et 
envoyds au commanditaire, qui est charge de le transmettre aux membres du comite de 
pilotage. 
MARDI30 MAI: SECOND COMITE DE PILOTAGE 
• Les deux sc6narios sont bridvement pr£sent6s au comite de pilotage 
• Apres une longue discussion sur les points forts et les points faibles de- chaque 
scenario, c'est le deuxieme, caracterisd par la cr6ation au sein de la bibliotheque d'un 
espace mdthodologie, qui est retenu, presque a 1'unanimitd. 
MERCREDI31MAI 
• Point sur le comit6 de pilotage avec Jean-Michel Salaiin. 
• Discussion sur le developpement du scenario 
• Repartition du travail de redaction. 
JEUDI8 JUIN 
• Devant les difficultes rencontrees pour definir precisement les fonctions, 
1'organisation, le contenu et les limites de 1'espace m6thodologie, 1'ensemble de 
1'equipe se reunit pour y reflechir collectivement. 
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• La redaction des autres parties du scenario defmitif est poursuivie. 
JEUDI15 JUIN 
Les derniSres modifications sont apportees au cahier des charges definitif, qui est 
soumis b. Jean-Michel Salaiin. M. Salaiin nous suggere quelques corrections et mises au 
point (role pr6cis du service transversal, 6valuation du cout en personnel et en matdriel 
informatique du scdnario). Ces corrections sont apportdes au scdnario. 
LUNDI19 JUIN 
• Derniere relecture du cahier des charges definitif du projet 
• Envoi du cahier des charges 
• Preparation du dernier comite de pilotage 
JEUDI 29 JUIN : TROISIEME COMITE DE PILOTAGE 
• Presentation du scenario par 1'dquipe h 1'aide de sch6mas r6capitulatifs 61abor6s sous 
power-point. 
• Discussion sur les quelques modifications h apporter (place exacte du service 
transversal dans 1'organigramme general de la BU, role des enseignants dans 1'espace 
methodologie). 
• Validation du cahier des charges definitif. 
VENDREDI30 JUIN 
• Harmonisation de la mise en page pour constitution du memoire defmitif. 
• Repartition de la redaction des parties liminaires. 
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PLANNING DE LA CONDUITE DU PROJET 
Fevrier Mars Avril Mai Juin Juillet 
1 ( 3 10 | 29 2 6 10 30 1 6 10 20 2 5 9 11 22 25 30 31 15 29 30 6 18 
Lancement du projet 
Choix du projet et constitution de 1'equipe 
Rencontre avec le cornmanditaire 
Repartition des roles 
Biblioqraphie, lectures 
Etude d'opportunite -
Preparation de la 1 ere semaine de stage 
1 er stage 
Visite de la BU de Paris VIII 
Visite de la BPI 
Validation du 1 er cahier des charges 
Visite de la BM de Lyon 
Etude de faisabilite 4..*A »y$i ,r2* 
Envoi des questionnaires etudiants 
Preparation du second stage 
Recuperation du questionnaire etudiants 
Second stage 
Rencontre avec Varchitecte Pierre Du 
Besset 
Seance avec un consultant de la societe 
Algoe 
Article Gazette des projets 
Elaboration des differents scenarios 
Reunion du 2e comite de pilotage, choix 
d'un scenario 
Developpement du scenario definitif 
Reunion du 3e comite de pilotage, 
validation du cahier des charges definitif 
Redaction du rapport final 
2e article Gazette des projets 
Soutenance du rapport 
BUDGET DEFINITIF 
RECETTES DEPENSES 
Valorisation du temps passe par 
l'equipe-projet: 
5 x 160h k 61,41 FF (rdunions, 
stages, comitSs de pilotage) 
49 128 FF Traiternents ENSSIB 49 128 FF 
Valorisation du temps passe par 
le commanditaire : 
15h a 120 FF (reunions, 
deplacement h 1'ENSSIB, comitds 
de pilotage) 
1 800 FF Traitement SICD 2 1 800 FF 
Frais de deplacement (Lyon-
Grenoble) de 1'equipe projet* : 
5x5 allers-retours (stages et 
comites de pilotage) 
2x2 allers-retours (rencontre 
avec 1'architecte) 
4 346 FF 
Remboursement de frais de 
mission et de stage 
ENSSIB 
Remboursement de frais de 
mission SICD 2 
4 150 FF 
196 FF 
Frais de deplacement 
(Grenoble-Lyon) du 
commanditaire : 
2 allers-retours (presentation du 
projet, soutenance) 
392 FF Remboursement de frais de 
deplacement SICD 2 
Remboursement de frais de 
deplacement ENSSIB 
196 FF 
196 FF 
Frais d'hebergement: 
7 x 5  n u i t s  ( s t a g e s )  
4 200 FF Remboursement de frais de 
mission et de stage 
ENSSIB 
4 200FF 
Fournitures : 
Photocopies, impressions 
400 FF ENSSIB 
SICD2 
230 FF 
170 FF 
Communications : 
Timbres et telephone 
300 FF ENSSIB 
SICD2 
100 FF 
200 FF 
TOTAL 60 566 FF TOTAL 60 566 
FF 
* Les deplacements & Paris ont 6t6 effectuds & Voccasion d'une semaine de visite de la BNF organisde par 1'ENSSIB. 
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Annexes 
e 
ANNEXE 1 
ENQUETE AUPRES DES ETUDIANTS 
NB : Le texte du questionnaire est situ6 a la fin de cette synthese. 
1. SALLE DES CATALOGUES 
1.1. Connaissance de la salle des catalogues 
Question 23 : 85,3% des usagers disent connaitre cette salle. Plutot bon resultat qu'il 
faut en fait relativiser. En effet, k la question 1, ou il s'agissait de r6pondre a la question 
« dans quelle salle etes-vous », parmi les 29 personnes ayant rempli le questionnaire en 
salie des catalogues, 13 ont d'abord coch6 la case « lettres ler 6tage » et 3 la case « droit 
ler etage » avant de corriger et de r6pondre correetement (sur l'indication du tuteur ?). 
Apparait donc une difficulte pour les usagers k percevoir cette salle comme etant une 
entite autonome avec un role specifique. 
1.2. Visite de la BU et utilisation de la salle des catalogues 
Croisement questions 12 et 23 : meilleur taux de personnes sachant qu'il y a une salle 
des catalogues a la BU parmi les usagers ayant fait une visite de la BU : parmi eux, 
seulement 2 (3,4%) ne connaissent pas cette salle alors que le nombre monte a 15 
(21,7%) parmi ceux qui n'ont pas eu de visite. Apparait donc tres clairement 
1'importance d'un premier contact pour 1'usage ulterieur de la BU. 
Croisement questions 12 et 24 : cette utilit6 est confirmee quand on s'interesse aux 
reponses concernant 1'utilisation de la salle des catalogues. Sur 59 usagers ayant eu une 
visite, 43 (72,9%) utilisent la salle des catalogues alors que sur les 69 n'ayant pas eu de 
visite organisee, seulement 33 (47,8%) frequentent cette salle. L'6cart est suffisamment 
important pour etre significatif. 
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Conclusion que l'on peut tirer de ces 2 croisements : cette salle n'est pas comme les 
salles de travail ou les etudiants vont « naturellement» en fonction de leur discipline. 
Developper une salle de bibliographie generale suppose donc d'initier les usagers a cette 
salle. Sans cela, elle risque d'etre completement sous-exploitee. 
1.3. Utilisation actuelle de la salle des catalogues 
Question 24 : moins des 2/3 des usagers disent avoir utilisd cette salle. Chiffre pas tr&s 
satisfaisant, surtout quand on regarde ce rdsultat en fonction des niveaux. 
Croisement questions 24 et 2 : contrairement a ce qu'on pourrait penser, cette salle 
n'est pas plus utilisde, proportionnellement, par les usagers faisant des recherches. Du 
DEUG au 3eme cycle, on a toujours environ 60% de personnes ayant utilise cette salle. 
Question 25 : par contre, en regardant les rdponses aux questions qualitatives en 
fonction du niveau d'6tude des personnes questionn6es, on voit une diff6rence en terme 
de qualite de Ia recherche. Les maitrises et 3eme cycle frequentent plutot la salle des 
catalogues pour faire des recherches bibliographiques. 
1.4. Salle des catalogues et bases de donnees 
Croisement questions 15 et 24 : correlation tres significative entre utilisation de la 
salle des catalogues et utilisation des bases de donnees. Une personne qui utilise des 
bases de donn6es frequente 3 fois plus Ia salle des catalogues qu'une personne ne les 
ayant jamais utilisees. Et une personne consultant des bases de donn6es a 3 fois plus de 
chance de mettre les pieds en salle des catalogues. 
Considerant la documentation papier disponible actuellement en salle des catalogues 
(dont une partie est disponible aussi sous forme electronique) ainsi que 1'absence de 
tables de travail pour la consultation des documents papiers, il est normal qu'existe une 
correlation tres forte entre l'utilisation des bases de donnees et la frequentation de la 
salle. 
Question 27 : parallelement a cette realit6, les usagers se prononcent tres 
majoritairement pour une salle des catalogues uniquement dotee d'outils informatiques 
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(77,7% des usagers ayant donne leur avis). Quel que soit le niveau d'etude des usagers, 
qu'ils frequentent cette salle ou non, il y a toujours a peu pres le meme taux de reponses 
en faveur d'une salle dematerialisee. 
Question 28 : trds peu demandent donc des outils supplementaires. C'est le cas de 
seulement 21 usagers (22,3%). Sur ces 21, 12 pr6cisent les outils qu'ils souhaiteraient 
voir figurer dans cette salle. C'est en fait essentiellement, la encore, des outils 
informatiques (plus de postes, acces h la messagerie, etc.). 2 personnes seulement 
demandent explicitement des dictionnaires et des encyclopedies. 
Resume : la salle des catalogues est une salle mal connue des usagers, peu 
frequentee (plus d'un tiers des 3eme cycle interroges ne s'y sont jamais rendus) et 
assimilee a une salle de consultation de postes informatiques pour 1'acces au 
eatalogue et aux bases de donnees. Si l'on veut en changer Vorientation et y 
introduire une documentation papier plus importante, cela suppose beaucoup de 
travail d'information et de sensibilisation pour que les usagers la frequentent. 
2. SALLES DE TRAVAIL 
2.1. Usuels, collections encyclopediques 
Questions 29 et 30 : Dans la logique de ce que l'on a pu voir precedemment, les usuels 
sont tres fortement utilises dans les salles de lecture et non pas en salle des catalogues 
(cette salle n'est utilisee dans ce sens que pour 7,8% des usagers). De meme, volonte de 
conserver les ouvrages dans cette salle : 79,8% des personnes consultees pensent que 
Ies collections encyclop6diques doivent se trouver dans les salles specialisees. 
2.2. L'accueil 
Question 31 : dans la meme logique, quand les usagers ont besoin de renseignements, 
ils disent s'adresser, dans 55,8% des cas, dans leur salle de travail. 34,1% s'adressent au 
premier bibliothdcaire venu qui est, dans la majoritd des cas, 1'agent present dans la salle 
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specialisee. Seulement 14,7% des usagers disent s'adresser au bibliothecaire de la salle 
des catalogues. C'est le taux le plus faible puisque les tuteurs sont sollicites par 21,7% 
des usagers. La logique de la proximite semble donc s'imposer pour la plupart des 
usagers interrogds. On s'adresse au bibliothdcaire prdsent dans la salle ou l'on est, 
comme on veut avoir sous la main les ouvrages de la discipline. 
Une fidelisation plus grande encore semble exister pour les chercheurs. Les 
usagers ayant rdpondu en droit et en lettres 3eme 6tage sont ceux qui s'adressent le plus 
systematiquement aux agents de leur salle de travail (71,4% en droit 3eme dtage contre 
44,8% en droit ler 6tage et 64,3% en lettres 36me etage contre 48,3% en lettres ler 
6tage) et ceux qui s'adressent le moins au premier bibliothecaire venu. Dans le meme 
ordre d'idee, les chercheurs en droit sont ceux qui frdquentent le moins la salle des 
catalogues (seulement 3,6% de ceux-ci). 
A 1'inverse, les usagers interroges dans les salles du ler 6tage sont ceux qui 
disent s'adresser le plus au premier bibliothdcaire venu (38% dans les deux cas). 
Resume : les salles de lecture beneficient d'une logique de proximite qui guide les 
usagers dans 1'utilisation des documents et de la demande d'aide, logique que 
semblent vouloir maintenir les usagers (cf. question 30). Logique qui, dans le 
recours aux agents d'accueil, semble aussi se fixer et se transformer en fidelisation 
au fur et a mesure du niveau d'etude. 
3. BASES DE DONNEES ETINTERNET 
3.1. Formation 
Question 13 : seulement 15,5% des usagers interrogds ont eu une formation a 
1'utilisation de bases de donnees et 12,4% a 1'utilisation d'Internet. Tres faibles 
formations dans ces domaines. 
3.2. Utilisation 
Question 15 : tout de meme, environ 60% des usagers ont utilise des bases de donnees. 
La proportion des ma!trises/3eme cycle qui utilisent les bases est logiquement bien plus 
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importante que celle des DEUG/Licence puisqu'elle est de 82,8% contre 42,6% 
(Croisement questions 15 et 2). 
Question 16 : Cette proportion de 60% d'usagers utilisant les bases de donnees pourrait 
malgre tout etre am61ioree puisque 27,7% des personnes disant n'avoir pas utilise de 
bases donnent, entre autres, comme raison le fait qu'elles ne savent pas les utiliser. De 
meme, 23,1% des non-utilisateurs des bases avouent ne pas connaitre celles disponibles 
dans leur discipline. Une meconnaissance de 1'offre et du fonctionnement des bases de 
donndes conduit donc stirement k une sous-utilisation de ces outils. 
3.3. Rdle du bibliothecaire par rapport aux bases de donnees 
Question 18 : faible incitation de la part des agents de la BU h utiliser les bases : 
seulement 6,4% des utilisateurs de bases les ont pratiqudes pour la premiere fois sur le 
conseil d'un bibliothdcaire. 
Question 19 : on voit rdapparaitre les consequences de 1'absence de formation a ces 
bases : 55% des personnes ayant utilisd des bases de donnees ont du avoir recours a un 
agent de la BU pour pouvoir faire aboutir leur recherche. Sans initiation pr€alable, ces 
outils informatiques semblent poser des problemes d'utilisation aux usagers. D'ou 
1'importance d'une aide methodologique dans ce domaine. 
Question 8 : le sentiment chez les usagers de la BU d'un deficit de competence dans le 
maniement des bases de donnees et dlnternet est confirme par les rdponses k cette 
question ouverte demandant aux usagers quel type de documentation papier devrait etre 
fournie en plus du guide du lecteur. Sur 28 personnes ayant rdpondu, la moiti6 reclame 
des modes d'emploi et de 1'information sur Internet et les cederoms 
Question 20 : l/5e des personnes ayant demande une aide dans 1'utilisation des bases ne 
sont pas satisfaites de 1'aide apportee. Des ameliorations doivent pouvoir etre apportees 
pour mieux satisfaire les usagers par une formation du personnel. 
Resume : un manque de formation aux bases de donnees, d'ou une relative sous-
utilisation et surtout un recours tres important aux bibliothecaires. 
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4. LACCUEIL 
4.1. Frequence des recours a un bibliothecaire 
Question 32 : 35,7% des usagers interrogds ont recours au moins 1 fois sur 5 a une 
personne de 1'accueil. Ce chiffre assez important est certainement surestim6 car le 
questionnaire a 6t6 soumis uniquement & des personnes s'adressant k 1'accueil. 
4.2. Motifs du recours a Vaccueil 
Question 33 : la encore, difference de pratique selon les salles : 
- en droit 36me 6tage, 79,3% des usagers s'adressent & 1'accueil exclusivement pour 
faire une recherche documentaire. 
- en lettres et droit ler 6tage, ce n'est le cas que de 48,3% des personnes interrogdes. 
- en lettres 3eme etage, l'echantillon est trop faible pour donner des chiffres fiables." 
Ces reponses sont peu etonnantes : les usagers des salles de recherche ont une meilleure 
connaissance de la BU. Leurs questions concernent donc principalement leur recherche. 
Les etudiants de DEUG et Licence ndcessitent des informations beaucoup plus diverses 
Cela est & prendre en compte dans une reorganisation par pole: les personnels a 
Vaccueil dans les poles vont etre confrontes a un 6ventail de questions tres large . 
4.3. Satisfaction 
Question 34 : le fait d'avoir fait de cette question une reponse a choix multiples la rend 
difficile a traiter. Seulement 13,2% des usagers disent ne pas etre satisfaits, ce qui est 
peu. Mais, en meme temps, seulement 39,5% des usagers sont satisfaits de la pertinence 
des reponses et 48% de l'amabilite du personnel. II semble donc tout de meme qu'il n'y 
ait pas complete satisfaction. 
Question 35 : cette premiere impression est confirmee par les reponses qualitatives 
fournie par cette question. Parmi les 28 personnes ayant repondu a cette question, 24 
formulent des recriminations plus ou moins directes contre le manque d'amabilite du 
personnel. II semble donc necessaire d'ameliorer la formation des agents a 1'accueil (en 
terme d'attitude, d'ecoute) et a la recherche bibliographique. 
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4.4. Accueil et SICD2 
Question 36 : un reflexe de renvoi des usagers vers les autres bibliotheques du SICD 
semble etre pris a la BU puisque 34,1% des personnes disent avoir ete orientees vers 
une autre bibliotheque par le personnel de la BU. 
4.5. Systeme de rendez-vous 
Question 38 : 1'idde de rendez-vous pour une recherche sp6cialis6e semble seduire les 
usagers mais presque personne n'a utilisd ce systdme. 
4.6. Pret Entre Bibliotheques 
Questions 40 et 41 croisees avec question 2 : 39,1% des maitrise/3eme cycle ne 
connaissent pas le service du PEB (et 55,3% des DEUG/licence). Donc information tres 
insuffisante sur cette possibilit6 offerte par Ia BU. 
Resume : 
- Difference entre DEUG/licence et maitrise/3eme cycle dans le recours a 1'accueil 
qu'il faudra prendre en compte dans la reorganisation par pole. 
- Satisfaction mitigee des usagers quant a la pertinence des reponses et a 
1'amabilite du personnel a 1'accueil. Par contre bonne prise en compte des autres 
bibliotheques du SICD par le personnel pour Vorientation des usagers. 
- Autre point faible, le PEB est mal connu des usagers meme chercheurs. 
5. LES TUTEURS 
5.1. Principe des tuteurs 
Question 39 : 81% des personnes ayant repondu a cette question trouvent le principe 
des tuteurs allant au devant des etudiants positif. 
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5.2. Recours aux tuteurs 
Question 31 : cela est confirme par le fait que 21,7% des personnes interrogees disent 
s'adresser a un tuteur quand elles ont besoin d'une aide. Ce chiffre etant sous-estime par 
le fait qu'il n'y a pas de tuteur dans les salles du 3eme 6tage donc pas de possibilitd d'y 
recourir dans ces salles. Par contre, dans les 3 salles ou des tuteurs intervenaient, on a 
une trds grande diff6rence dans le recours des usagers a ces personnes ressources. 
- salle lettre ler 6tage : les tuteurs arrivent en premiere position quant au recours que les 
usagers de cette salle peuvent faire h une aide en cas de besoin (58,6%). 
- salle des catalogues : le chiffre est moindre mais sup6rieur & la moyenne : 24,1% des 
personnes interrog6es. 
- salles droit ler 6tage : 3,4% des usagers seulement ont recours aux tuteurs. 
Croisement questions 39 et 1: ce recoupement confirme 1'impression precedente. Dans 
2 salles, on appr6cie particulierement que les tuteurs apportent une aide : la salle de 
lettres ler 6tage et la salle des catalogues. La salle ayant le plus faible taux de « oui » est 
celle de droit ler 6tage. De meme, dans les commentaires libres (question 42), 5 usagers 
de la salle de lettres ler 6tage demandent plus de tuteurs (sur 11 commentaires), une 
personne de la salle des catalogues mais aucune de la salle de droit ler etage. 
Resume : un soutien assez massif des usagers au principe des tuteurs. Par contre, 
une reception tres inegale de 1'action des tuteurs dans les salles ou ils interviennent. 
Est-ce du a une difference de population etudiante selon les salles ou a une 
mobilisation inegale des tuteurs par rapport a leur mission ? 
6. VISITES DE LA BU ET FORMATIONS DES USAGERS 
6.1. Visite de la BU 
Question 12 : 45,7% des usagers ont eu une visite de la BU. Signe d'une pratique qui 
tend a se g6neraliser ? 
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Visite positive, puisqu'on a vu que, par rapport a la salle des catalogues par exemple, il 
y a une correlation tres forte entre visite de la BU et connaissance et utilisation de cette 
salle. 
6.2. Formation 
Question 13 : Formation k 1'utilisation du catalogue Odyssee relativement repandue 
(40,3% des usagers). Par contre seulement 12,4% des usagers ont 6x6 formes a 
1'utilisation d'Internet et 15,5% & celle des bases de donnees. 
Resume : la visite de la BU semble avoir tendance a se generaliser de nierne que la 
formation a 1'utilisation de 1'OPAC. Par contre, les formations aux bases de 
donnees et a Internet n'interviennent que tres rarement au cours du cursus 
universitaire. 
7. GUIDE DU LECTEUR ET SITE WEB 
7.1. Le guide du lecteur et la documentation papier 
Question 6 : 79,8% des usagers affirment n'avoir jamais utilise le guide du lecteur. A 
1'inverse, seulement 6,2% 1'utilisaient encore au moment de 1'enquete. Sous sa forme 
actuelle, le guide ne semble donc pas attirer les lecteurs. 
Croisement question 6 et 7 : c'est surtout chez les personnes n'utilisant pas le guide 
que l'on retrouve le plus fort taux de demandes de diffusion d'autres documents papier 
(43,8% des usagers n'ayant pas consulte le guide). Cela n'est pas un paradoxe mais 
plutot le signe que les informations fournies par le guide ne sont pas necessairement 
celles que cherche une part des usagers de la BU. Le probleme de la documentation 
papier mise k la disposition du public n'est donc peut-etre pas seulement un probleme de 
forme mais aussi une question de contenu. On trouve la confirmation de cette idde a la 
lecture des rdponses k la question 8. 
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Question 8 : a peu pres la moitie des usagers ayant repondu a cette question reclament 
des modes d'emploi ou de 1'information sur Internet et les cederoms. 
7.2. Le site web 
Question 9 : 45,7% des usagers n'ont jamais utilise la site web de la BU. Chiffre faible 
surtout que parmi ceux qui disent 1'utiliser, un certain nombre le consulte tres 
certainement uniquement pour avoir acces au catalogue Odyssee . 
Questiori 10 : la consultation du site web a essentiellement pour but de faire des 
recherches d'ordre bibliographique (84,1% des reponses k cette question). Le caractere 
informatif du site attire peu, actuellement, les lecteurs. 
7.3. Correlation entre lecture du guide du lecteur et consultation du site web. 
Croisement questions 6 et 9 : il existe une tres forte correlation entre les questions 6 et 
9 : globalement, plus on utilise le guide du lecteur et plus on consulte le site web de la 
BU (et reciproquement). A travers cette correlation, on voit que ce sont en partie les 
memes personnes qui peu ou prou utilisent les informations mises a la disposition du 
public quelle que soit la forme que prennent les informations fournies. 
On voit donc que certains usagers sont demandeurs d'informations quelle que soit la 
forme et le contenu qu'elle prend. A l'inverse, d'autres sont absolument insensibles k ce 
type de documents. Entre ces deux extremes (les convertis d'avance et les retifs a 
priori), existe toute un public qui est h conquerir. 
Resume : le guide du lecteur a ete utilise par moins d'l/5eme des usagers de la BU 
interroges. La production de docunientation papier a 1'usage du public semble a 
repenser aussi bien dans la forme que dans le fond des informations a fournir. 
Le site web est consulte essentiellement pour avoir acces au catalogue et non pour 
les autres type d'information qu'il peut fournir. 
Les demandes d'informations supplementaires (sur papier et sous forme 
electronique) concernent surtout les bases de donnees et Internet, et dans une 
moindre mesure, les plans de classement des ouvrages dans la bibliotheque. 
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Date : 
1. Vous ctes dans la sallc de : 
O droit premierdtage 
O droit troisiemc dtage 
O salle des catalogues 
O lettres premier dtage 
O lettres troisiSme dtage 
|Qui Stes-vous? 
2. Etes-wus : 
O en DEUG 
O en licence 
O en maitrise 
O en troisi&me cycle 
O autre type d'dtudes il prdciser (IUT,...) 
O autre 4 prdciser(enseignant,...) 
. •; - , h »> 
3. Daiis quelle tfscipline ? 
4. Vcncz-vous & la biUiothiique : 
O plusieurs fois parsemaine 
O environ une fois parsemaine 
O environ une fois par mois 
O moins souvent 
"yotre connaissancc de la BU * 
5. Vous itcs wnu & la BUpour la prcmicrc fois : 
O de votrc propre iniuative 
O apr6s consukation du site web de la BU 
O orientd parun professeur 
O orient^ par une autre bibliothique 
6. Guide <ki lccteur : 
O vous ne 1'avezjamais eu entre ies mains 
O vous 1'avezeu mais vous ne l'avezjamais utilisS 
O vous l'avezutilisd en d6but d'ann6e 
O vous 1'utiEsez encore aujourdliui 
7. Pcnsez-wus que la BU dcvrait diffuser d'autres doeumcnts 
papier (modes tfemploi, informations diwrses): 
O oui O non 
S.Si oui, lesquels : 
9. Le site vwb de la BU: 
• vous ne 1'avezjamais consultd 
• vous 1'avezconsultd 2i la BU 
• vous i'avezconsuit<5 hors de la BU 
Vouspouvezcacherplusieurscases(2 au maximum). 
10. Dans quel but l'awz-vous consultc ? 
11. Quelles informations utiles pour l'etudiant pourraicnt sc 
trouwr sur le site «cbde la BU? 
12. VisitcdelaBU: 
O vous n'avezpas eu de visite organisde 
O vous avezsuiviune visite organisde paria BU 
O vous avezsuivi une vusite organis6e par un enseignant 
13. Avez-vous rcju unc formation : 
• pour 1'utilisation du catalogue informatisd 
• pour l'utilisation d'intemet 
• pour 1'utilisation des bases de donndes 
Vous pouvez cocherplusieurs cases. 
14. Si wus awz re?u unc formation, u quel stade dc votre 
cursus uniwrsitaire cst-elle interwnuc ? 
15. AVCZ-TOUS dcji utilisd des bascs dc donnSes informatiqucs & 
la BU (par exemple dcs ccderoms bibtiograjJiiques): 
O oui O non 
16. Si non, pourquoi: 
• vous n'en avezjamais eu 1'utilitS 
• vous ne connaissezpas ies bases utiles dans votre 
discipline et disponibles & la BU 
• vous ne savezpas les utiliser 
• vous avezdu mal& les localiserdans les salles 
Vouspouvez cocherplusieurs cases (2 au maximum). 
17. Si TOUS en avez utilis6, lesquclles et dans tpiclles salles ? 
18. Vous les awz consultees pour la premiere fois : 
O de votre initiative 
O sur les conseils d'un professeur 
O sur les conseils d'un bibliothdcaire 
19. AVCZ-TOUS cu besoin d'aide dans rotrc consultation : 
O oui o non 
20. Atez-wus etd satisfait de 1'aidc ajjjxirtcv par le pcrsonnel: 
O oui O non 
Zl.Quelles autres biUiothcques frequentez-vous sur le 
campus: 
22. Quand TOUS cherchez uri document, commcnt 
procedez-rous: 
1. vous aUezdans !cs rayons 
2. vous cherchezdans le cataiogue informatisS ou les fichiers 
papier 
3. vous vous adressezau personnel de la bibiiothdque 
0 Q Q 
Ordonnez 3 rfponses. 
23. Savez-vous tju'il y a une salle des catalogues & la BU: 
O oui O non 
24. L'aicz-\ous utilisec: 
O oui O non 
25. Si oui, quels typcs de rccherches y awz-wus effcctuees : 
26. Vous awz utili.sc cctte sallc pour la prcmiire fois : 
O de votre propre initiative 
O surks conseils d'un bibliothdcaire 
O surles conseiis d'un enseignant 
27. Pcnsez-wus qu'une salle des catalogues doit contcnir : 
O uniqucment le catalogue, les cdderoms et intemet 
O des outiis supp&mentaires 
28. lesqucls ? 
29. Utiliscz-wus dcs usuels autrcs que les dictionnaires (par 
exemple des cncyclopc<fies, des bibliographies...): 
O plutot dans la salle des cataiogues 
O plutdt dans les salies de iecture 
30. Pensez-rous que les collections eneyclopediques (Que 
sais-je ?, Dornino, .„) doiwnt plutot figurer : 
O cn salie des catalogues O dans les sailes de lecture 
31. Quand wus awz besoin de 1'aide d'un biblioth6caire, TOUS 
TOUS adrcsscz: 
O aia banque d'accueil de votre salle de travail 
O au bibiiothdcaire de la salle des catalogues 
O au premier bibliothdcaire venu 
O & un tuteurdtudiant 
32. Vous vous adressez a un biliiothecaire : 
O chaque fois que vous allez & la BU 
O une fois surcinq en moyenne 
O une fois surdixen moyenne 
O moins souvent 
33. Dans quel but en g6n6ral: 
O pourqu'on vous aide dans la recherche d'un document 
O pourd'autres informations (renseignements pratiques...) 
34. En general, etcs-vous satisfait: 
• de la disponibilitS du personnei 
• de la pertinencc des rSponses 
• de l'amabiiitd du personnel 
• vous n'etes pas satisfait 
Vous pouvez cocher ptusieurs cases (3 au maximumj. 
35. Si 'TOUS n'etes pos satisfait', pr6cisez : 
36. Le personnci de la BU vous a-t-il dej6 orient6 wrs une 
autre hibliothfeque du campus : 
O oui O non 
37. Dans lc cadre d'une recherchc spccialisee, awz-wus pris 
rendez-v»us awc un hiblioth6caire : 
O oui O non 
38. Que pensez-wus dc cettc possibilite ? 
39. Appr6ciez-vous que lcs tuteurs etudiaiits licnnent a rotre 
rencontre et vous proposent une aide : 
O oui O non 
40. Connaissez-vous le ser\ice du Pret Entre BiMiotheques : 
O oui O non 
41. L'avez-TOus deja utilis6 
O oui o non 
42. Autrcs commentaires ou suggestions pour ameliorer 
1'accueil a la BU de droit-lcttres : 
ANNEXE2 
ENQUETE AUPRES DES ENSEIGNANTS 
1. GRILLE DE QUESTIONS 
Pratique et connaissance de la BU : le point de vue du chercheur 
Fr6quentez-vous la BU ? Souvent ? En avez-vous une connaissance empirique ou un 
biblioth6caire vous en a-t-il expliqu6 le fonctionnement ? 
Globalement, qu'en pensez-vous ? En etes-vous satisfait ? 
Comment jugez-vous la maniere dont les enseignants sont re§us a la BU ? 
Utilisation de la BU : 
Utilisation de 1'OPAC - Utilisation de la salle des catalogues - Le PEB 
Quelle information sur les bases de donn6es, etc. proposdes par la BU ? 
Des BUFR : 
Frequentez-vous une ou plusieurs bibliotheques d'UFR ? 
Quelle specificite leur voyez-vous par rapport a la BU ? Comment ameliorer les 
relations ? En quoi ? Quelle complementaritd est-elle souhaitable/possible ? 
Leur rdle vis-a-vis de leurs etudiants: 
Incitez-vous les 6tudiants h aller a la BU d'une maniere ou d'une autre (avec des 
bibliographies par exemple ?) 
Faites-vous visiter la BU h. des groupes d'etudiants ? Une BUFR ? Si oui, comment cela 
se deroule ? A 1'initiative de qui ? Les 6tudiants sont-ils demandeurs ? Est-ce que cela 
parait profitable ? Est-ce que cela participe de programmes pedagogiques obligatoires ? 
Connaissance des ouvrages proposes pour les premiers cycles (manuels ...) 
Communiquez-vous des bibliographies a la BU ? Sinon, cela semble-t-il r6alisable ? 
Avez-vous echo des problemes des etudiants concernant leurs recherches 
bibliographiques en g6neral ? Se toument-ils vers la BU, vers les BUFR, font-ils bien la 
distinction ? Comment resoudre les problemes qu'ils rencontrent ? 
Idees pour ameliorer 1'accueil a la BU. a tous les plans : 
Que savez-vous du projet DOC 2000 ? Que pensez-vous de la division en poles et non 
plus selon les niveaux ? Quelles consequences prevoyez-vous ? Comment organiser les 
usuels ? 
Quel contact avez-vous avec les bibliothecaires ? Entretenez-vous un contact privilegie 
dans l'UFR avec ceux qui font les acquisitions dans leur specialite ? 
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Avis sur 1'accueil a distance (telephonique et Internet, sur messagerie). Que proposer ? 
Concernant la salle des catalogues : comment l'ameliorer ? Envisageriez-vous une salle 
des catalogues plutot tres riche ou plutot limitee ? Pour quels utilisateurs ? 
Point de vue sur 1'accueil bibliographique spdcialise. Opinion sur le systeme des rendez-
vous. 
Avez-vous des experiences de 1'accueil bibliographique dans d'autres bibliotheques ? 
Quelle forme devrait-il prendre ? Quels sont les besoins des enseignants, des thSsards ? 
ENSEIGNANTS RENCONTRlaS : 
Laurence BALICO Information-communic 
Andr6 CROUZET Psychologie 
Alain GUYOT Lettres 
Chantal MASSOL Lettres 
Redouane TAOUIL Sciences 6conomiques 
2. SYNTHESE 
2.1. Pratique et connaissance de la BU 
Jean-Luc CHABOT Droit 
Nathalie FOURNIER Lettres 
Jean-Luc LAMBOLEY Histoire 
Vincent SERVERAT Langues 
Elisabeth THOMASSET Sociologie 
Une part importante des enseignants connait la BU pour avoir fait ses etudes a 
Grenoble, et 1'avoir frequent6e & cette occasion. Une des personnes souligne a cet egard 
le fosse qui separe Ies enseignants de leurs etudiants & propos de 1'apprentissage de la 
recherche bibliographique. Elle dit avoir acquis de fagon individuelle autant 
qu'empirique sa methode de recherche documentaire, et reconnait que cette situation, 
courante pour les etudiants de son epoque, ne peut continuer a avoir cours aujourd'hui, 
les outils documentaires ayant connu un 6norme bouleversement. A 1'heure actuelle, les 
experiences des professeurs sont tres diverses, certains se rendant a la BU presque 
quotidiennement, d'autres n'y venant quasiment jamais. De meme, les appreciations 
sont diverses. Les reactions d'insatisfaction tiennent a deux raisons principales : les 
problemes de fonctionnement du mat6riel informatique sont soulignes, ainsi que les 
difficult6s a localiser un document. Les autres motifs de non satisfaction sont lies aux 
conditions specifiques de disciplines particulieres (erreurs de catalogage des noms 
d'auteurs latins). Les personnes interrog6es sont unanimes a r6clamer davantage de 
postes de consultation. 
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Les services offerts par la BU sont dans 1'ensemble bien connus et utilises ; il est 
neanmoins a remarquer qu'ils sont rarement relies a la BU en elle-meme. La possibilite 
de consulter Odyssee depuis son bureau ou son domicile, sans devoir se deplacer, est 
citee en premier a de nombreuses reprises ; les enseignants utilisent frequemment cette 
possibilit6. Le PEB offert par la BU est moins connu, un professeur par exemple 
ignorait la possibilite d'obtenir ainsi des articles de periodiques. C'est gcndralement par 
1'intermddiaire des BUFR que les enseignants et les chercheurs utilisent le PEB. 
La salle des catalogues de la BU est relativement peu connue du fait de sa localisation 
tr6s peu pratique interdisant de s'installer pour des recherches longues et approfondies. 
Les bases de donndes proposdes sont connues ; un des enseignants se propose de former 
un bibiiothecaire h 1'utilisation des bases qui concernent sa discipline. 
Rares sont les enseignants k remettre un exemplaire de la bibliographie de leur 
enseignement & la BU ; cette pratique ddpend du bon vouloir de chacun et n'a aucun 
caractere gen6ral. Ils reconnaissent cependant que ce lien gagnerait h etre rendu 
systematique. Plusieurs enseignants souhaiteraient 6toffer leurs relations avec la BU ; ils 
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affirment que, meme si 1'initiative ne viendra pas des enseignants, certains d'entre eux 
sont neanmoins prets h rdpondre de fa§on favorable. Seuls quelques enseignants, de leur 
propre initiative, entretiennent des liens avec des personnes appartenant h la BU ; 
d'autres n'ont jamais eu de contact avec les bibliothecaires en charge de leur specialite. 
L'UFR de Lettres a entrepris une collaboration avec la BU, fondee sur un systeme de 
correspondants. Pour chaque siecle un enseignant joue un role de conseil pour les 
acquisitions ainsi que pour la reorganisation et 1'exploitation du fonds de la BU, tandis 
qu'un enseignant-relais se charge de collecter en juin et septembre les bibliographies de 
ses collegues pour les remettre a la BU. 
Se fondant sur leur experience des BUFR, les enseignants souhaitent explicitement, ou 
bien, lorsqu'il leur est propose, se montrent tres favorables au projet qui consisterait a 
leur faire parvenir par support 61ectronique la Iiste des nouvelles acquisitions effectuees 
par la BU dans leur domaine de specialite. Les personnes interrogees n'ont pas d'avis 
particulier concernant les possibilites d'accueil a distance. Celles qui utilisent le site 
Web en sont satisfaites. 
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2.2. Les BUFR 
La totalit6 des professeurs frequente une ou plusieurs BUFR. Suivant les bibliotheques 
consider6es, les roles joues sont divers. Elles sont parfois des bibliotheques reservees 
aux troisieme cycle, ou bien au contraire, leur proximitd des salles de cours les rend 
davantage accessibles que la BU aux etudiants de premier cycle. La plupart suivent en 
outre une tendance gen6rale qui en fait des bibliotheques specialisees dans la 
pr6paration aux concours de recrutement, les acquisitions pouvant se faire de fagon plus 
souple et plus rapide qu'& la BU. Les enseignants interrogds qui sont en charge de la 
pr6paration aux concours du CAPES et de 1'agregation soulignent ce fosse, et estiment 
que la BU n'est de ce fait pas h. meme de fournir k leurs 6tudiants une documentation 
directement utilisable, vus les ddlais demand6s. La compl6mentarit6 entre la BU et les 
BUFR est envisag6e sous l'angle des acquisitions et de la n6cessaire harmonisation qui 
devrait s'etablir dans ce domaine. 
2.3. Le role de prescripteur 
La plupart des enseignants affirment que, au-delil des difficult6s d'approche que 
presente la bibliotheque, le veritable probleme reside dans le type de culture des 
etudiants, dont une part grandissante est etrangere a la culture livresque et ignore les 
regles du travail en bibliotheque d'etude et de recherche. Le premier souci est donc 
d'apprendre aux etudiants le chemin de la bibliotheque, ainsi que les regles de la vie en 
commun dans ce type d'6tablissement. 
Non pas la totalit6, mais au moins une part importante des etudiants re§oivent au cours 
de leur premier cycle une initiation h la recherche documentaire. Les enseignants 
estiment difficile de porter sur cet enseignement une veritable appr6ciation, et jugent 
qu'il est trop tot pour 6valuer son interet. Les enseignants ont des opinions diverses sur 
la fa§on dont la bibliotheque et 1'univers de la recherche documentaire doivent etre 
abordes par les 6tudiants. Certains sont partisans, et meme parties prenantes, des 
formations obligatoires et integr6es au cursus, tandis que d'autres emettent des reserves 
quant a 1'utilite veritable d'une initiation de ce genre, qu'ils jugent coupee de tout 
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contexte et organisee en quelque sorte sans que 1'etudiant n'en ressente la necessite 
veritable. Concernant les bibliographies que le professeur a coutume de dispenser, les 
avis sont moins partages ; $a plupart des enseignants s'en servent pour familiariser 
1'etudiant avec la bibliotheque et le former a la recherche bibliographique. Certains vont 
meme jusqu'& fournir les cotes des ouvrages conseillds. Un professeur neanmoins 
affirme ne fournir qu'une maigre bibliographie, preferant envoyer ses etudiants chercher 
par eux-memes sur les rayons de la biblioth6que. Certains enseignants ddclarent ne pas 
envoyer leurs 6tudiants h. la BU et leur conseiller de prSference la BUFR. 
Le systeme des rendez-vous est largement ignor6 des enseignants. II ne semble pas 
soulever un grand enthousiasme ; les professeurs ne le jugent intdressant que pour les 
etudiants en these, et prdferent la pr6sence continue d'un bibliothecaire. 
2.4. L'accueil a la BU 
2.4.1. Un constat 
La salle des catalogues telle qu'elle se presente actuellement est tres mal connue, des 
etudiants comme des enseignants, h des degres divers et pour des raisons differentes, 
bien entendu. 
2.4.2. Un rappel 
La methodologie, ou plutot 1'absence de methodologie des 6tudiants dans la conduite de 
leurs recherches les amene fr6quemment a s'adresser aux biblioth6caires pour des 
questions basiques. Ce type de formation « sur le terrain » ne doit pas etre n6glig6, car il 
constitue un moment essentiel de la formation a la m6thodologie de la recherche. 
2.5. De l'usage des poles 
La r6organisation par poles disciplinaires est gen6ralement bien accueillie ; le principal 
avantage pergu etant le developpement du libre acces. 
2.5 .1. Une crainte 
Outre les problemes de declassement, la nouvelle organisation en poles suscite un regret 
unanime, celui de voir disparaitre 1'espace de travail en silence que representent 
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aujourd'hui les sections specialisees. La totalite des enseignants interroges craint que 
1'absence de distance entre les differents cycles ne se traduise en premier Iieu par une 
importante augmentation du bruit, et par cons6quent une deterioration des conditions de 
travail. II apparait par consequent imperatif de prevoir des espaces de travail en groupe 
comme des lieux de travail individuel silencieux. 
2.5.2. Une risque 
De plus, Vin6vitable dispersion des collections inh6rente h la division en poles se 
traduira de 1'avis g6n6ral par des difficult6s h localiser les ouvrages. Cette remarque est 
faite k propos de nombre de disciplines, en premier lieu les disciplines transversales 
parmi lesquelles Vinfo-com. II n'existe pas h Ia BU de d6partement comprenant 
explicitement Vinfo-com, cette division n'existant pas dans la classification Dewey. 
Une situation similaire se retrouve concernant des disciplines plus « traditionnelles », 
comme Vhistoire ancienne, mais dont la documentation est commune a d'autres 
disciplines (lettres classiques et philosophie, pour suivre Vexemple de 1'histoire 
ancienne). Est 6voqu6 6galement le cas de la sociologie, qui s'appuie sur des ouvrages 
appartenant h presque tous les pdles disciplinaires ! La dispersion des documents 
interessant la discipline est certes un obstacle pour certains etudiants, mais elle n'est pas 
une situation negative en soi, incitant en effet a une large ouverture d'esprit. Les 
enseignants soulignent la necessite d'un espace de renseignement bibliographique 
general, qui permette aux etudiants de s'orienter vers le pole le mieux a meme de 
repondre a leur demande. 
2.5.3. Une opportunit6 
Les poles representent de 1'avis de la majorite des personnes interrog6es une chance 
pour 6tablir un accueil bibliographique de qualit6. Seront en effet rassembles les 
bibliothecaires competents specialis6s dans un domaine et... des places pour s'asseoir. 
II parait en effet indispensable de beneficier d'une place assise pour s'installer et 
entamer une veritable recherche bibliographique approfondie. 
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ANNEXE 3 
ENQUETE AUPRES DES BUFR 
1. QUESTIONNAIRE 
Nom de la bibliotheque : 
1. Votre bibliotheque et ses collections 
- Nombre approximatif de places assises : 
- Nombre de personnes travaillant a la bibliotheque : 
- Nombre approximatif de volumes : 
- Proportion de p6riodiques : 
- Proportion en libre-accfcs : Les collections comprennent-elles plutot des 
ouvrages de base ou plutot de la documentation sp6cialis6e ? 
- Les collections se recoupent-elles avec celles de la BU ? 
- La biblioth6que propose-t-elle aux usagers la consultation de CD-Rom ? 
De quel type ? 
- La bibliotheque propose-t-elle aux usagers la consultation d'Internet ? 
Quel type de public est accueilli h la bibliotheque ? 
- Avez-vous l'impression que votre public frdquente exclusivement votre 
BUFR ou dgalement la BU ? 
2. L'accueil dans votre BUFR 
- Quel personnel se charge de 1'accueil dans votre bibliotheque ? 
- Quel type d'accueil proposez-vous (accueil bibliographique rapide ou 
approfondi, sur rendez-vous, par teldphone, par mail) ? 
- Quelle cooperation existe entre la bibliotheque et les professeurs de 
l'UFR? 
3. Les relations avec la BU 
- De quoi disposez-vous pour connaitre la BU ? 
- Disposez-vous de guides de la BU & distribuer aux usagers ? 
- Le personnel de la BUFR a-t-il dej& visit6 la BU ? 
- Du personnel de la BU a-t-il dej& visite votre bibliotheque ? 
- La BU vous renvoie-t-elle des lecteurs ? 
- R6orientez-vous des lecteurs vers la BU, vers d'autres BUFR ? Si oui, 
pourquoi ? 
- Renvoyez-vous des lecteurs directement vers le service du PEB du 
SICD ? 
- Avez-vous des relations avec des bibliotMcaires de votre discipline a la 
BU ? 
- Quelle evolution apporter a la cooperation entre la BU et les BUFR dans 
le cadre d'un rdamdnagement de 1'accueil a la BU ? 
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4. Le site Web du SICD 
- Votre BUFR y figure-t-elle dej& ? Sinon, est-ce prevu ? 
- Avez-vous recours au site Web pour mieux connaitre le SICD et orienter 
des lecteurs vers la BU ou d'autres BUFR ? 
- Que pensez-vous du type d'information fourni par ce site ? 
- Comment pourrait-il etre ameliore ? 
5. Commentaires 
2. SYNTHESE 
Les bibliotheques d'UFR qui ont rdpondu au questionnaire sont majoritairement 
de petite taille (une dizaine de places de lecture environ). Seule la bibliotheque de l'IEP 
et le centre de documentation de la facultd de droit disposent de plus de 100 places de 
lecture. Elles emploient peu de personnel: en g6neral, une ou deux personnes 
permanentes, eventuellement aidees par du personnel vacataire (sauf la bibliotheque de 
l'IEP qui emploie 23 personnes plus des moniteurs dtudiants). Leurs collections, qui 
vont de 1 000 a 100 000 volumes, sont le plus souvent des collections specialisdes (sauf 
celle du centre de documentation de la facuM de droit) comprenant une large proportion 
de periodiques (10 h. 70 %); elles sont en g6n6ral en libre acces, et se recoupent peu 
avec ies collections de la BU. Certaines de ces bibliotheques offrent en outre a leurs 
usagers la possibilite de consulter des cederoms specialises et Internet. Celles qui ne 
disposent pas encore de ces possibilites disent attendre avec impatience la mise en 
reseau des cederoms de la BU. 
Le public des bibliotheques d'UFR est essentiellement compos6 des etudiants (le plus 
souvent a partir de la maTtrise) et des enseignants chercheurs de l'UFR a laquelle elles 
appartiennent. Certaines regoivent en plus des etudiants appartenant a d'autres UFR et 
un public ext6rieur au campus (professionnels). La plupart du temps, ces publics, et en 
particulier le public etudiant, frequentent egalement la BU. 
En general, ces bibliotheques ne disposent pas de personnel specialis6 dans la recherche 
documentaire, meme si un certain nombre emploient des documentalistes. Elles 
proposent cependant des types d'accueil vari6s (rapide, approfondi, par telephone, par 
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mail), tout en privilegiant 1'accueil sur place. La cooperation avec le corps enseignant 
semble relativement bien fonctionner pour les acquisitions. 
Les membres du personnel des BUFR connaissent la BU : ils l'ont visitee ou la 
connaissent de par leur usage personnel. L'outil qui parait cependant leur etre le plus 
utile a cet dgard est le site web de la BU. II semble d'autre part, que la BU ait 
systdmatiquement envoye une partie de son personnel visiter les BUFR. 
La BU et les BUFR se renvoient des lecteurs. Le renvoi de la BU vers Ies BUFR 
concerne essentiellement des demandes sp6cialis6es et pointues et, h. 1'inverse, le renvoi 
des BUFR vers la BU concerne le plus souvent un besoin en documentation g6n6rale. 
Les renvois des BUFR vers la BU se font aussi beaucoup en direction du PEB. Pour 
renvoyer et orienter leurs lecteurs, les BUFR utilisent essentiellement le site web de la 
BU et en particulier le catalogue en ligne. 
La plupart des BUFR figurent sur ce site web. L'information qui y est contenue leur 
apparait d'une maniere generale satisfaisante, mais certaines souhaiteraient qu'il 
propose plus de liens classes par domaines, que ces liens soient plus regulierement 
verifies, qu'on puisse y trouver en ligne l'6quivalent du guide imprimd de la BU, ainsi 
que des plans d'acces au campus, a la BU et aux differents centres de documentation. 
Pour ameliorer les relations entre BU et BUFR, il apparait necessaire de parvenir des 
deux cotes a une meilleure connaissance reciproque : la cooperation avec la BU apparait 
h l'heure actuelle comme trop morcelee, il faudrait qu'elle devienne plus reguliere et 
plus concrete, que des discussions soient engag6es, que des travaux soient entrepris en 
commun (Genevieve Chignard, de 1'ICM, propose d'alimenter un fonds collectif de 
recherche documentaire). II faudrait rendre les BUFR plus « intelligemment visibles » 
(Pierre Le Loarer) en mettant en 6vidence leurs specificites, les services 
compI6mentaires qu'elles peuvent offrir, preciser les conditions d'acces a chacune 
d'entre elles, etc. Dans le contexte actuel, la BU devrait presenter largement le projet de 
reamenagement DOC 2000. 
136 
ANNEXE 4 
ETUDE DE SITES WEB 
DE BIBLIOTHEQUES UNIVERSITAIRES 
Le but de 1'analyse 6tait de ddcouvrir les types d'accueil et de renseignement 
bibliographique formulables depuis un site Web. La grille d'analyse peut donc se 
presenter sous la forme d'une liste organis6e du contenu des sites : 
- Presentation pratique de la BU. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire. 
- Page d'actualit6s. 
- Accueil bibliographique. 
- Formation des utilisateurs. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites. 
Bibliotheque universitaire d'Angers : http://buweb.univ-angers.fr/ 
™ Presentation pratique de la BU : horaires d'ouverture, plan de chaque etage de la 
bibliotheque, presentation du pret, du PEB, des outils (lecteurs, photocopieuses, 
etc.) a la disposition des lecteurs. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire : liste des bases de 
donnees, liste des cederoms, presentation des fonds specialises. 
- Page d'actualites: exposition virtuelle, nouveautes h la BU et dans les 
bibliotheques. 
- Accueil bibliographique : bibliographies pour les concours avec cotes de la BU. 
~ Formation des utilisateurs: trouver des references d'articles de revues. 
~ Selection de moteurs de recherche et de sites : liste de bases de donnees gratuites 
sur Internet, liste de ressources europeennes sur Internet, liens organises par 
discipline. 
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Service commun de la documentation, Universite d'Avignon: http://bu.univ-
avignon.fr/ 
- Presentation pratique de la BU: presentation des differents sites du SCD avec 
contact pour chacun d'eux, horaires, conditions d'inscription, de consultation, de 
pret, liste des services proposes. 
- Pr6sentation des collections et de la politique documentaire : presentation tres 
succincte des collections. 
- Page d'actualites: non. 
- Accueil bibliographique : non. 
- Formation des utilisateurs : non. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites : non. 
Bibliotheques universitaires et scientifiques de Geneve : http://www.unige.ch/biblio/ 
- Presentation pratique : pr6sentation rapide de toutes les bibliotheques prdsentes 
sur le site, de leurs horaires, de leurs fonds, etc., avec un contact pour chacune 
d'elles. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire: liste des 
periodiques electroniques, des cederoms. 
- Page d'actualites : questions d'actualit6 sur les bibliothdques, liste des nouvelles 
acquisitions, exposition virtuelle. 
- Accueil bibliographique : non. 
- Formation des utilisateurs : non. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites : liste de liens vers d'autres 
bibliotheques. 
Bibliotheque de VUniversite du Havre : http://gromit.univ-lehavre.fr/BibLeHavre/ 
- Presentation pratique de la BU: organigramme et contacts, conditions 
d'inscription et de pret, modes d'acces aux documents, presentation du PEB. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire: description des 
collections et nombre de volumes par section. 
- Page d'actualit6s : non. 
- Accueil bibliographique : non. 
- Formation des utilisateurs: fiches methodologiques du SCD et guide de 
recherche sur Internet. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites : lien vers d'autres bibliotheques 
universitaires : liste de moteurs de recherche, avec leur description, et de sites 
organises par themes (emplois-stages, presse, editeurs, etc.). 
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Bibliotheque de 1'Universite de sciences et techniques de Lille : http://www.univ-
lillel.fr/bustl/ 
- Presentation pratique de la BU : horaires d'ouverture, plan de chaque etage de la 
bibliotheque, presentation du pret, du PEB, de la recherche documentaire 
informatisee, contacts. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire: presentation des 
collections pour chaque section, pr^sentation des fonds sp6cialis6s. 
- Page d'actualites : bulletin d'information de la BU en ligne. 
- Accueil bibliographique : liste des outils de recherche & la disposition des 
lecteurs. 
- Formation des utilisateurs : non. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites : non. 
Service commun de la documentation de PUniversite Claude Bernard Lyon 1: 
http://buweb.uni v-lvon 1 ,fr/ 
- Presentation pratique de la BU : Prdsentation tres complete de chaque section et 
des bibliothdques associees, presentation de differents services (pret, PEB, RDI), 
contacts pour chaque service et chaque discipline. 
- Pr6sentation des collections et de la politique documentaire : liste des c6d6roms, 
des bases de donn6es. 
- Page. d'actualites : non. 
- Accueil bibliographiaue : non. 
- Formation des utilisateurs : non. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites: liste de liens en Rhone-Alpes, 
ailleurs, dans les differents domaines medicaux et scientifiques. 
Service commun de la documentation de VUniversite Lumiere Lyon 2: 
http://scdinf.univ-lvon2.fr/ 
- Presentation pratique de la BU: presentation complete avec plan d'acces aux 
sites, contacts pour chaque bibliotheque, par service et par discipline, 
presentation des services. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire : liste des c6deroms, 
sommaires de pdriodiques, resumes et texte integraux d'articles. 
- Page d'actualites : liste des nouvelles acquisitions, horaires modifies, etc. 
- Accueil bibliographique : non. 
- Formation des utilisateurs : fiche sur comment chercher un article, liens vers des 
cours. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites : liens vers d'autres catalogues de 
bibliotheque, vers des sites classes par discipline. 
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Service commun de la documentation de 1'Universite Jean Moulin Lyon 3 : 
http://www-scd.univ-lyon3.fr/ 
- Presentation pratique de la BU : conditions d'acces dans chaque site, plan 
d'acces aux batiments et plans des etages pour le site de la Manufacture, contact 
unique, revue de presse et memoires et rapports de stages sur le SCD mis en 
ligne. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire : liste et localisation 
des cdddroms, liste des periodiques en cours, liste des bases de donnees. 
- Page d'actualit6s : liste des nouvelles acquisitions. 
- Accueil bibliographique: accds rdservd h. des ressources spdcifiques pour les 
6tudiants de capes et d'agregation de l'universit6. 
- Formation des utilisateurs : cours de mdthodologie documentaire en ligne, liens 
vers cours de m6thodologie et guides de recherche en ligne. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites : sdlection de sites par theme. 
Reseau documentaire de I'Universite du Maine : http://193.52.31.187/ 
- Pr6sentation pratique de la BU: horaires, conditions d'inscription et de 
consultation, pr6sentation du service de visites et d'initiation documentaire, plan 
du campus avec localisation de la biblioth6que. 
- Pr6sentation des collections et de la politique documentaire : description 
succincte des collections, liste des p6riodiques et des c6d6roms. 
- Page d'actualites : nouvelles acquisitions. 
- Accueil bibliographique : non. 
- Formation des utilisateurs : mode d'emploi du catalogue en ligne. 
~ Seiection de moteurs de recherche et de sites : liens vers des sites classes par 
themes, vers des catalogues de bibliotheques, vers des moteurs de recherche. 
Bibliotheque de l'Universite de Paris 8 Vincennes-Saint-Denis : http://www-bu.univ-
paris8.fr/ 
- Presentation pratique de la BU: historique du projet de nouvelle bibliotheque, 
pr6sentation des services (PEB, formation des usagers, salle des enseignants), 
calendrier des visites, plan d'acces, contacts, horaires, conditions d'acces, 
rapports d'activit6. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire : presentation des 
collections avec description des salles, liste descriptive des c6deroms, 
pr6sentation des fonds sp6cialis6s. 
™ Page d'actualit6s : nouvelles acquisitions, modifications d'horaires, planning de 
la formation des usagers, nouveaux services, activit6s proposees, rapports du 
CSB, information sur la conversion retrospective. 
- Accueil bibliographique : presentation de la documentation de la salle de 
reference, renseignement bibliographique par courrier 6Iectronique, 
bibliographies th6matiques, liens vers des sites bibliographiques. 
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- Formation des utilisateurs : liste de modules de formation, supports de cours, 
liens vers sites de formation. 
- Selection de nnoteurs de recherche et de sites : Paris 8 sur le Web (labos et 
departements, cours, publications des chercheurs, travaux d'etudiants), liste de 
liens par thdme. 
Service commun de la documentation de PUniversite de Poitiers: 
http://bup.campus.univ-poitiers.fr/ 
- Presentation pratique de la BU: presentation rapide avec contact pour chaque 
bibliothcique, prdsentation des services du SCD. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire : liste des ced6roms, 
pr6sentation des fonds sp6cialis6s. 
- Page d'actualites : non. 
- Accueil bibliographique : non. 
- Formation des utilisateurs : lien avec FORMIST. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites: liens avec catalogues de 
bibliotheques, avec d'autres catalogues, avec l'ABES. 
Service commun de la documentation de 1'Universite de Rennes 1: 
http://www.univ-rennes 1 .fr/scd/ 
- Presentation pratique de la BU : prdsentation gdnerale du SCD et prdsentation de 
chaque section avec horaires, conditions d'acces, plan, contacts, pr6sentation des 
services. Le guide du lecteur peut etre telecharge par extraits, explication du plan 
de classement. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire: liste des 
periodiques vivants, liste des c6deroms. 
- Page d'actualit6s: lettre du SCD numeris6e, nouveaut6s. 
- Accueil bibliographique : non. 
- Formation des utilisateurs: fiches methodologiques (comment trouver un 
ouvrage, une these, liste des abreviations juridiques, comment trouver une revue, 
un article, dans la bibliotheque, hors de la bibliotheque, etc.). Liens vers des 
sites de methodologie documentaire. 
- Selection de moteurs de recherche et de sites : liste de liens par disciplines. 
Reseau des bibliotheques des universites de Toulouse : http://www.biu-toulouse.fr/ 
- Presentation pratique de la BU : pr6sentation du SICD (les differents sites, ses 
missions, contacts), presentation des services, annuaire, presentation du logiciel. 
- Presentation des collections et de la politique documentaire : presentation du 
contenu du catalogue, presentation du fonds ancien. 
- Page d'actualit6s : etat de la re informatisation 
- Accueil bibliographioue : non. 
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- Formation des utilisateurs : liens vers des cours de methodologie documentaire 
et vers des ressources sur la formation. Fiches methodologiques (comment 
trouver un ouvrage, un periodique, une these, un cederom, une bibliographie). 
- Selection de moteurs de recherche et de sites: liens avec des bibliotheques. 
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ANNEXE 5 
COMPTE RENDU DE LA REUNION DU 10.03.00 
Presents : 
- Bernadette Alaimo, Karin Busch, Maryse Collomb, Anne-Marie Houlette, 
Martine Houplain, Marcelle Girard, Gerard Nicole, Marie-Madeleine Saby. 
- Tous les membres du groupe projet 
INTRODUCTION: 
Dans le cadre du projet qui nous est confid au sein du SICD II de Grenoble, nous 
avons souhait6 reunir, quelle que soit leur cat6gorie, diffdrents membres du personnel de 
la Bibliothdque universitaire faisant du service public, afin de confronter les diff6rents 
points de vue sur la r6organisation de 1'accueil au sein de cette bibliotheque. Les 
differentes questions placees k l'ordre du jour sont: 
- Role et contenus des differents niveaux d'accueil: 
• Accueil d'orientation au rez-de-chauss6e. 
• Salle des catalogues - accueil bibliographique g6neral. 
• Accueil specialise dans les differents poles disciplinaires. 
- Quels outils pour les differents niveaux d'accueil ? 
- Priorites dans une r6organisation de l'accueil. 
1. L'ACCUEIL D'ORIENTATION 
1.1. La situation actuelle. 
1.1.1. Absence de signa!6tique. 
A 1'heure actuelle, 1'accueil d'orientation fonctionne mal: aucune signaletique 
ne 1'indique, et il n'y a pas toujours quelqu'un. Les etudiants sont perdus et toutes sortes 
de questions (orientation, horaires, localisation, questions bibliographiques...) arrivent 
donc partout dans la biblioth6que. 
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1.1.2. Manque cToutils pour repondre de fapon satisfaisante aux questions. 
Les personnes chargees de 1'accueil ont souvent des difficultes pour repondre 
aux questions : elles ne possedent pas Ies informations necessaires (plan du campus), 
elles ne connaissent pas la localisation des BUFR, ni leurs horaires d'ouverture... 
1.1.3. Manque de temps pour repondre. 
De plus, les activit6s de pret et retour sont groupees avec 1'accueil, ce qui fait 
qu'en periode d'affluence, il est difficile de renseigner correctement, faute de temps. 
II vaudrait mieux qu'il y ait une personne qui fasse uniquement de 1'accueil en 
ayant h sa disposition tous les outils n6cessaires. 
1.2. Comment organiser le futur accueil d'orientation ? 
1.2.1.0uel personnel ? 
II faudrait qu'il y ait au moins une personne en permanence a 1'accueil et que cet 
accueil soit separe du pret-retour. Ce poste pourrait etre occup6 par des magasiniers qui 
devraient pour cela recevoir une formation. M.-M. Saby pense cependant que toutes les 
categories de personnel (administratif et personnels des bibliotheques categories A, B et 
C) devraient tourner sur ce poste. Enfin, il est important de prevoir la rotation rdguliere 
du personnel d'accueil. 
1.2.2. Quels outils ? 
Les personnes chargees de 1'accueil doivent etre tres informees de tout ce qui se 
passe dans la bibliotheque et sur le campus.: elles doivent disposer de plans du campus 
(des plans pourraient d'ailleurs etre affiches dans la bibliotheque), d'informations sur 
les BUFR: horaires d'ouverture, nature et importance de leurs fonds, modalites 
d'inscription et de pret... et d'information sur tout ce qui se passe dans la BU. 
Le site Web pourrait servir d'outil d'information pour toutes ces questions, mais 
il vaut mieux le doubler avec des documents papier. 
On peut envisager que les personnes de 1'accueil disposent d'un poste 
informatique avec 1'OPAC, mais peut-etre vaudrait-il mieux tenter de dissocier tout ce 
qui est bibliographique de 1'accueil d'orientation. 
1.2.3. La question des inscriptions. 
Le plus simple serait que les inscriptions se fassent au niveau du pret-retour. II a 
ete envisag6 que les inscriptions a la BU se fassent au moment de Vinscription h 
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1'Universite, mais cela pose des problemes insolubles a 1'heure actuelle : la BU a 
notamment besoin de verifier les adresses des etudiants avant de leur delivrer une carte. 
1.2.4. Le standard h 1'accueil ? 
II parait envisageable de faire parvenir le standard telephonique a 1'accueil, mais 
il faudra dans ce cas la que la banque d'accueil soit equipee d'un poste informatique 
avec l'OPAC. II faut cependant prendre garde que le fait de repondre au telephone ne 
nuise pas h la qualitd de 1'accueil fourni aux dtudiants venus sur place. Rdpondre au 
te!6phone peut etre lourd : certains dtudiants posent beaucoup de questions, il est parfois 
n6cessaire de se ddplacer pour faire les recherches demanddes. De plus, outre les 
questions bibliographiques, arrivent h 1'heure actuelle h la banque centrale les appels 
lies aux rappels pour retards dans le retour des documents. Donc, si l'on decide de faire 
du renseignement t616phonique h 1'accueil, il est ndcessaire de bien 6valuer les besoins 
en personnel a ce poste qui risque de devenir trop lourd pour un personne seule. 
1.2.5. Occupation des personnes charg6es de l'accueil pendant les periodes 
creuses. 
La question se pose de savoir s'il y aura assez de personnel pour occuper en 
permanence la personne en poste a la banque d'orientation ou bien s'il faut envisager 
parallelement une seconde occupation pour elle ; en effet, les rythmes sont tres variables 
au cours de 1'annee : il y a des periodes tres denses et des periodes creuses (periode de 
pointe: la rentree). Or il faut quelqu'un en permanence a 1'accueil. II faudrait donc 
peut-etre envisager une autre occupation durant les periodes creuses. Cependant, si l'on 
veut que la personne pratique une autre occupation, il faudra mettre a sa disposition a la 
fois des outils pour 1'accueil et les outils necessaires a cette autre occupation. D'autre 
part, il faut que l'activit6 envisagee soit une activitd qui puisse etre menee a bien meme 
si la personne qui 1'exerce est frequemment interrompue. La couverture de livre, 
1'estampillage pourraient se faire dans ce cadre. II faudrait alors prevoir une table de 
travail. 
Attention cependant: il ne faut pas que la personne en poste h 1'accueil semble 
trop occupee, sinon, les etudiants n'oseront pas lui poser de question. Peut-etre vaudrait-
il mieux finalement envisager qu'elle ne fasse que de 1'accueil, II faut donner la priorite 
a la disponibilite au lecteur. 
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De plus, si le standard est placd a 1'accueil, cela prend beaucoup de temps. II 
n'est donc peut-etre pas n6cessaire d'envisager une autre occupation ; de meme si la 
personne en poste a 1'accueil est egalement chargee des photocopieurs et de la reception 
des livraisons. II faudra peut-etre meme prevoir deux personnes a certaines periodes. 
II faudrait aussi qu'un service des objets trouves soit organis6 au niveau de 
1'accueil d'orientation 
2. ACCUEIL BIBLIOGRAPHIQUE GENERAL ET PEB. 
2.1. L'accueil bibliographique. 
II faut qu'il y ait quelqu'un en permanence h 1'accueil bibliographique gen6ral. II 
faudrait meme qu'il y ait deux personnes si l'on decide de faire du renseignement 
bibliographique par telephone. 
II faut que la salle d'accueil bibliographique generale reste g6n6rale. La 
documentation qui se trouve actuellement en salle des catalogues est bien utihsde. 11 ne 
faut rien enlever : au contraire, il faudrait plutot Venrichir. Cette salle devra etre le lieu 
privilegie de la formation des usagers de la BU h 1'utilisation de 1'OPAC. 
2.2. Accueil bibliographique et PEB. 
A 1'heure actuelle, le PEB recueille de nombreuses questions d'ordre 
bibliographique qui devraient etre traitees en bas (salle des catalogues). L'accueil 
bibliographique doit faire fonction de filtre : pour les demandes d'ouvrages recents, par 
exemple, il ne faut pas renvoyer vers le PEB mais vers les acquisitions. Normalement, 
le PEB ne fait pas de recherche bibliographique, mais, dans les faits, il faut souvent 
preciser la recherche. 
II est possible de placer le PEB pres de 1'accueil bibliographique, mais il doit en 
etre bien distinct. Le PEB est une activite assez specifique : il faut faire des recherches 
pour localiser les documents demandes, evaluer les couts, les delais ; de plus, la 
personne qui en est chargee est amenee a encaisser de Vargent. Cette activitd ne peut 
donc pas etre groupee avec Vaccueil bibliographique. 
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3. L'ACCUEIL BIBLIOGRAPHIQUE SPECIALISE DANS LES POLES 
DISCIPLINAIRES. 
La definition de 1'accueil specialise dans les poles n'est pas encore tres claire. II 
faudrait organiser une autre reunion specifiquement sur ce niveau d'accueil. 
3.1. Quel personnel ? 
II faut qu'il y ait quelqu'un en permanence & cet accueil. II faudra donc organiser 
un service d'accueil par rotation. II faudrait que chacun puisse tourner sur plusieurs 
poles. 
La question se pose de savoir s'il faut une (un bibliotMcaire ou un magasinier) 
ou deux personnes (un binome bibliothdcaire/magasinier). Selon Karin Busch, il n'est 
pas ndcessaire que deux personnes soient prdsentes en permanence: apres la 
restructuration de la BU, les bureaux des personnels des poles se situeront dans les 
poles. II sera donc possible de renvoyer les lecteurs vers ces bureaux en cas de question 
trop complexe. Les magasiniers pr6f6reraient cependant qu'il y ait en permanence un 
bibliothecaire present. 
3.2. Un aecueil bibliographique specialise sur rendez-vous ? 
A.-M. Houlette fait remarquer que, concernant 1'aide a la recherche 
documentaire specialis6e, le systdme d'accueil sur rendez-vous est efficace : pour une 
recherche sp6cialisee satisfaisante, il faut avoir du temps (5 min a 2 h), pouvoir parler a 
voix haute, pouvoir manipuler des documents. L'aide ne peut donc se faire directement 
en salle, cela generait les lecteurs. II vaut mieux avoir un lieu approprie. 
3.3. La question des magasins 
A 1'heure actuelle, il arrive qu'il n'y ait personne k 1'accueil aux differents 
niveaux car les personnes en poste sont allees chercher un livre en magasin. Avec la 
restructuration de la BU, il n'y aura plus qu'un seul magasin. La question se pose donc 
de savoir qui ira chercher les livres : la personne qui est k 1'accueil, ou une personne qui 
serait toujours en magasin ? II vaudrait mieux que la personne qui fait 1'accueil 
bibliographique specialise ne se d6place pas. L'idee est 6mise qu'un magasinier attende 
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pres du monte charge les commandes d'ouvrages qui arriveraient toutes les demi-heures 
et fasse tout le travail de magasinage. Mais le fait de faire attendre un livre une demi-
heure serait une regression par rapport a Ia situation actuelle. 
Remarque : le fait qu'il n'y ait plus qu'un seul magasin fait que les magasiniers 
seront plus presents en salle. Le libre acces risque d'augmenter le temps consacre au 
rangement. 
4. LA FORMATION DU PERSONNEL ET LA COMMUNICATIONINTERNE 
4.1. Les besoins de formation 
Les personnes qui seront amendes h faire du service public devront recevoir une 
solide formation. Jusqu'& maintenant, il n'y en a pas eu. 
4.2. La communication interne 
Pour ameliorer la qualitd de 1'accueil, il est primordial d'ameliorer la 
communication interne. Toutes les informations doivent parvenir rapidement au 
personnel en service public. Pour cela, il faudrait des reunions par service ou par petits 
groupes en plus des reunions trimestrielles generales. Ces reunions ne devront pas etre 
seulement des reunions d'information, mais plutot des reunions de travail et d'echange, 
melant toutes les categories, ou chacun puisse faire part de son experience. 
II est possible et utile d'ameliorer 1'information ecrite. Mais le probleme est que 
celle-ci est a sens unique : on re§oit une information, mais on n'a pas la possibilitd de 
reagir. Pour cela, il faut des reunions. 
M.-M. Saby 6met 1'idee que si chacun participe a 1'accueil, cela aura un effet 
federateur. Mais les autres participants a la reunion font remarquer qu'en se relayant a 
Vaccueil, les differents membres du personnels risquent de ne faire que se croiser sans 
jamais se rencontrer. L'organisation de reunions parait donc primordiale pour ameliorer 
la diffusion de Vinformation et par voie de consequence la qualite de Vaccueil. 
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ANNEXE 6 
COMPTE RENDU DE LA REUNION DU 04.05.00 
Prdsents: 
- Marie-Madeleine Saby, Annie Mercier, Anne-Marie Houlette, B6atrice Estdoule, 
Josette Gazeau, Karin Busch, Michele Calvez, Lucie Albaret 
- Guillaume Petiot (stagiaire ICM pour la salle info presse) 
- Tous les membres du groupe projet 
INTRODU CTION 
Apres la reunion du 10 mars au cours de laquelle il a et6 traite essentiellement de 
1'accueil d'orientation avec des agents de diverses categories effectuant du service 
public, nous avons souhaite reunir uniquement des personnels de categorie A pour 
reflechir sur 1'organisation de 1'accueil bibliographique. 
1. L'ACCUEIL BIBLIOGRAPHIQUE GENERAL 
Le premier point est de savoir a qui il doit s'adresser. Michele Calvez dit qu'il 
s'adresse a tout le public potentiel de la BU. Dans la mesure ou c'est un endroit 
privilegie d'assistance aux lecteurs, il faut y reunir toute la documentation necessaire. 
Actuellement, en salle des catalogues, lorsqu'on conseille a un lecteur la consultation 
d'une encyclop6die qui se trouve dans une salle de lecture, on ne peut pas savoir s'il 
obtient l'information recherchee. II faut renforcer la documentation et, en consequence, 
disposer des tables pour que les lecteurs puissent travailler. La salle des catalogues doit 
evoluer vers une salle de reference. Deux types de publics sont plus particulierement 
concernes par cette salle : les etudiants de premier cycle chargds de faire un expose et 
les etudiants de disciplines transversales qui ne sont pas representees par un pole en 
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particulier (ex : info-com, LEA). Ces derniers ont davantage besoin que d'autres d'etre 
accompagnes dans leurs recherches, voire de beneficier d'une meilleure formation a 
1'utilisation de la BU. 
Probleme d'articulation entre cette salle et la salle de presse information: pour 
1'instant, les ouvrages de methodologie sont destines h cette derniere. Or il n'y pas 
grand chose de commun entre la lecture d'un journal, et les ouvrages du type 
« comment rediger un CV ». Peut-etre faut-il les mettre dans la salle de bibliographie. 
La contradiction entre ces deux salles est mise en valeur par la faible separation entre 
les deux et par Vexistence d'une banque commune. 
La documentation de la salle des catalogues est h revoir. On peut sans doute se 
dispenser du catalogue gdndral de la BN. Les bibliographies gdndrales, pour Vinstant 
dispersees, devraient etre rassemblees dans la salle de reference. Les collections de 
dictionnaires et d'encycIop6dies peuvent etre redoubldes entre la salle de rdference et les 
pdles disciplinaires. Les dictionnaires biographiques peuvent dgalement figurer dans 
cette salle, ainsi que les annuaires et dictionnaires de sigles et tout ce qui se situe 
actuellement pres du bureau de la salle des catalogues. VEncyclopedie de Diderot et 
d'Alembert pose question car elle prend beaucoup de place et ne correspond h aucun 
pdle particulier, mais il apparait logique de la placer avec les autres encyclopddies. Les 
collections encyclopediques : seuls les Que sais-je ? seraient reunis dans la salle (grace a 
une collection doublonnee). Pas les collections Dominos et DScouvertes Gallimard 
(solution evoquee) car cela irait h. Vencontre des principes documentaires g6neraux de la 
bibliotheque. Meme si cette salle doit accueillir tout le public, elle est peut-etre plus 
particulierement frequentee par les etudiants de premier cycle, d'ou la necessite de 
rassembler les ouvrages qu'ils utilisent le plus dans ce cadre. Parallelement, c'est une 
salle de bibliographie, ce qui n6cessite la pr6sence des catalogues de bibliotheques, des 
catalogues de manuscrits, etc. La salle doit permettre la recherche de references existant 
dans d'autres bibliothfeques que celles du campus. 
La constitution d'une salle de reference induit un libre acces aux documents mais 
pas le pret. II faut que toute la documentation soit toujours a la disposition de tous. Le 
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gonflement de la documentation en salle de bibliographie pourrait amener a deplacer la 
cloison qui la separe de la salle de presse afin de gagner de 1'espace. 
Des postes de consultation des cederoms doivent etre install^s. Ils sont destines a 
des cederoms generalistes. Les cederoms de presse (Le Monde) seraient plutdt en salle 
de presse. II faut egalement des postes d'acces a Internet. Par contre le nombre de postes 
de consultation du catalogues est discut6. Certains pensent que cette salle est toujours le 
lieu d'aide privildgide b la consultation du catalogue informatique. D'autres pensent que 
cela peut etre fait dans les pdles. La possibilitd de ne mettre aucun poste catalogue est 
meme evoqude (mais a partir du moment ou il y a un poste Internet, il y a le catalogue). 
Tous les biblioth6caires et conservateurs doivent tourner h ce bureau car ce poste est 
un lien entre les membres du personnel et 1'occasion d'acqu6rir une meilleure 
connaissance de la BU. Le probleme de ne pas etre competent dans tous les domaines 
n'en est pas un, car on peut toujours avoir recours k l'accueil spdcialisd. L'information 
ne doit pas depasser le cadre du renseignement generaliste et des conseils 
methodologiques. Pour certains, cette salle est le lieu privilegid d'une aide 
methodologique. Pour d'autres, cette derniere doit plutdt avoir lieu dans les poles. U 
peut etre possible, pour une raison de manque de personnel, d'elargir l'accueil aux 
magasiniers, mais ceux-ci sont egalement tres pris. La question du temps est plus 
evoquee que la question des comp6tences. 
Du fait de la difficulte a ddflnir clairement les roles respectifs des deux niveaux 
d'accueil bibliographique, l'un et 1'autre ayant tendance a se chevaucher au d6triment 
de la clarte du dispositif general, 1'hypothese est lancee de supprimer la salle de 
bibliographie gen6rale. Cette suppression serait compensee par le renforcement de 
1'accueil bibliographique specialise (plus grande presence des personnels de categorie A 
a la banque d'accueil dans ces pdles) et par une meilleure formation du personnel k 
1'accueil d'orientation. Un debat assez long a lieu sur cette question. Certains pensent 
que cette organisation risque d'alourdir le travail des bibliothecaires (beaucoup plus de 
temps de presence k 1'accueil), d'autres defendant le principe d'une plus grande 
presence des categorie A au contact avec le public. Une critique faite a cette proposition 
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de suppression est que les usagers des disciplines transversales (particulierement les 
sciences de l'information) auront du mal a trouver un interlocuteur dans cet accueil 
bibliographique delivr6 exclusivement dans les poles disciplinaires. 
Une autre solution serait peut-etre l'amenagement des plages horaires pour fournir a 
tour de role (selon les flux) les deux accueils bibliographiques. D'un autre cote, la 
separation en poles disciplinaires risque d'accentuer le fractionnement de la 
bibliotheque, 1'accueil general aurait alors pour role de f6derer les sections. La question 
est 6galement pos6e de savoir s'il faut mettre un poste de consultation du catalogue au 
rez-de-chauss6e. II apparait n6cessaire d'en mettre un h disposition du personnel h la 
banque d'accueil. Mais faut-il 6galement en laisser un & disposition du public ? 
2. L'ACCUEIL SPECIALISE DANS LES POLES 
Le rdle de 1'accueil sp6cialis6 est d'aider les lecteurs h se rep6rer dans les salles et 
dans la cotation Dewey, d'aider h la consultation des bases de donn6es. Cest dans les 
poles qu'on peut aller le plus loin dans 1'aide car c'est la que se trouvent les outils. La 
consultation de bases de donnees payantes peut se faire sur rendez-vous. II faut en 
consequence un personnel tres qualifie dans les pdles, capables de faire de la 
methodologie et connaissant bien les documents. Id6e d'un bureau par pole avec deux 
personnes en poste. Certains 6mettent le besoin d'avoir a disposition un bureau pour 
pouvoir y parler h voix haute. Pour les magasiniers, il n'est pas possible de ranger et de 
renseigner, ce qui imposerait la creation de deux 6quipes distinctes tournant a tour de 
role. 
La question est pos6e de savoir ou renseigner. II est prevu que le bureau du pole soit 
pres de la banque d'accueil. Mais ce systeme peut presenter le risque que les etudiants 
aient peur de deranger. Si on renseigne a la banque d'accueil, y aura-t-il suffisamment 
de questions pour occuper un bibliothecaire ? Mais si le lieu de 1'accueil est le bureau de 
travail, le risque est que le personnel soit sans cesse d6range et ne puisse travailler. Idee 
de creer des permanences de renseignements dans le bureau pour eviter que les lecteurs 
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butent sur un bureau vide. Le renseignement tres sp6cialise et long pourrait etre sur 
rendez-vous. Pour 1'instant le renseignement k la banque dans les poles effectue par les 
magasiniers depend de leur auto-formation. Le but est qu'il y ait toujours quelqu'un 
pour renseigner le lecteur. La gestion des permanences d'accueil est liee a des questions 
de priorites a etablir dans 1'organisation du travail. 
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